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0. ANTEPROYECTO

0.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa MAXIPOREX E.U. se dedica a la fabricacion y comercializacion de productos
a partir del poliestireno expandible en diferentes sectores tales como: construccion,
consumos general e industrial a nivel local. Actualmente la empresa MAXIPOREX E.U.
se encuentra en un proceso de expansion debido al crecimiento de los sectores de la
construccién e industrial en la ciudad. A causa de este crecimiento la empresa debe

afrontar los nuevos retos impuestos por las nuevas tendencias del entorno econémico.

Actualmente la empresa MAXIPOREX E.U. presenta falencias en cuanto a la
organizacion y gestion de sus procesos, en muchos de estos no existe claridad sobre las
responsabilidades, actividades y funciones y es por esto que se presentan problemas
durante su ejecucion. Ademas de que se dificulta su control, verificacion y la toma de

decisiones basada en los resultados y tendencias.

Asimismo, la organizacién afronta principalmente anomalias relacionados a la falta de
flujo de informacion estandarizada de sus procesos que permita el direccionamiento de la

misma y no cuenta con planeacién de objetivos y metas en todas sus areas.

Otro problema, es la falta de organizacién de procesos, la empresa no tiene un control
sobre sus operaciones externas, ya que esta presta servicios de instalacion y
desinstalacién de placas de icopor para el sector de la construccion, y en varios casos
han habido inconvenientes y quejas por parte de los clientes por que no se presta un
servicio adecuado y también se presentan atrasos en la produccién por la mano de obra
no calificada, fallas en el de mantenimiento, planeacion de la produccién y las compras,

generando de igual forma inconformidad en los clientes.



Estas falencias han hecho que la empresa MAXIPOREX E.U. no pueda trabajar eficaz,
eficiente y productivamente y asi alcanzar mejores resultados, mayor rentabilidad,
crecimiento y participacion en el mercado, para enfrentar los retos que el entorno

competitivo impone.

De otra parte, la organizacibn no demuestra un compromiso social con las partes
interesadas y se han presentado inconvenientes con los empleados ya que en muchas
ocasiones estos no se sienten escuchados y motivados por la alta direccién y también se
han llegado a presentar conductas poco éticas entre estos, de igual forma la comunidad
ha presentado quejas a la empresa por que en algunas ocasiones los residuos que
genera la planta terminan en las calles, contaminado el entorno y afectando la imagen

corporativa de la empresa frente a la comunidad.

En este orden de ideas surge el siguiente interrogante que servira como base para
desarrollar el presente proyecto y aportar alternativas de solucion para la empresa:
¢,Cémo disefiar una estructura organizacional que permita que la empresa gestione sus
procesos de forma eficiente y eficaz que le permita lograr una mayor satisfaccion de sus
clientes, generar una ventaja competitiva y que ademas evidencie el compromiso con las

partes interesadas y propicie el dialogo con estas?
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0.2 OBJETIVOS

0.2.1 Objetivo General

Disefar el sistema de gestidn integrado basado en las normas ISO 9001:2008, NTC 6001

y GTC 180 de la empresa MAXIPOREX E.U. con el fin de mejorar sus procesos y su

organizacion.

0.2.2 Objetivos Especificos

>

Realizar un diagnéstico de los procesos que se llevan a cabo en la empresa
MAXIPOREX con el fin de identificar el estado de la misma frente a las normas
seleccionadas para el sistema de gestion integrado.

Determinar y disefiar la estructura del modelo de gestién integrado que resulte
mas efectivo para el mejoramiento de los procesos de la empresa y el enfoque
de responsabilidad social.

Elaborar el manual de gestidon integrado, caracterizaciones de procesos,
manual de procedimientos, mapa de procesos, instructivos de trabajo y demas
documentacién pertinente al sistema de gestion integrado en la empresa
MAXIPOREX E.U. que permita que los procesos sean estandarizados
facilitando el control de los mismos.

Disefiar los Indicadores de Gestion del Sistema integrado de Gestion con el fin
de obtener una herramienta que permita medir y evaluar la eficiencia, eficacia y
efectividad del mismo.

Disefar un programa de auditoria para el sistema integral de gestion con el fin
de facilitar los procesos de control en la empresa.

Elaborar una propuesta de implementacion del sistema de gestion integrado
con el fin de que la empresa tenga las bases para la futura implementacion del

mismo.
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0.3 METODO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de este proyecto investigativo se utilizé el método inductivo, mediante
este se plantea un razonamiento, que con base en elementos particulares, se eleva a

conocimientos generales.

En esta investigacion se estudiaron los diferentes procesos y procedimientos que se
realizan en la empresa Maxiporex E.U, los cuales fueron conocidos por observacion
directa, analizados y clasificados — lo cual hace parte de las etapas del método inductivo-,
con lo que se logré determinar las condiciones y el funcionamiento de la empresa y por
ende las dificultades que la alejan del éxito, para luego obtener un elemento general que
permitié establecer un sistema integrado de gestiébn que abarque dichos procesos y
procedimientos y permita encontrar soluciones a dichos problemas, estableciendo

condiciones de mejora.

De igual forma el proyecto se llevo a cabo a través de un método analitico, este consiste
en el andlisis de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las

causas, la naturaleza y los efectos.

En este trabajo se estudid la organizacién, detallando cada una de las actividades a las
gue se dedica para el proceso de produccion de bienes y/o prestacion de servicios y para
la consecucién de sus objetivos, y de esta manera observar la forma como se
interrelacionan sus procesos, conocerlos, analizar por qué se realizan, de qué manera
afectan el buen desempefio de la empresa y el efecto que estos tienen en el logro de una

gestién eficaz de la misma.
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0.4 MARCO REFERENCIAL

0.4.1 Estado Del Arte (Antecedentes De Investigacién)

En la investigacion realizada acerca de trabajos relacionados con el disefio de sistemas
de gestion integrados, se encontré6 que en la universidad de Cartagena, facultad de
ciencias econdémicas existen muchos trabajos que abarcan el tema de sistemas de
gestién pero utilizando como referencia una sola norma, generalmente la ISO 9001.
Asimismo, se encontraron algunos que tratan el tema de la responsabilidad social pero no
se enfocan al disefio de sistemas de gestidn socialmente responsable. Por otra parte, se
encontraron muy pocos trabajos de sistemas de gestion integrados, estos trabajos
integraban basicamente las normas 1SO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18000, segun esto,
en la Universidad de Cartagena no se ha hecho un sistema de gestién integrado basado
en las normas 1SO 9001:2008, NTC 6001 y GTC 180 por lo que consideramos que el
presente trabajo de investigacibn en muy oportuno ya que permitira a la empresa tener un
sistema de gestidén que no solo organice y mejore sus procesos sino que también brindara

un enfoque de responsabilidad social empresarial a la misma.

Seguidamente se citan los antecedentes consultados, haciendo una breve descripcion de
los mismos:
» Titulo: disefio de un sistema de gestion integral basado en la norma BASC 2005 Y
la norma ISO 9001: 2000 en la empresa BENLIZ SIA LTDA.

Autores: Ronald Osorio Valdez Y Jorge Bocasnegras

Descripcién: el trabajo consiste en el disefio de un sistema integrado de gestién
en una empresa del sector logistico tomando como base las normas mencionadas
en el titulo. Para esto se realiz6 principalmente un analisis que permitio identificar
elementos comunes entre las normas, posteriormente, se realizé un diagnostico
con el que se estudid la calidad y seguridad de la empresa estableciendo las
necesidades de mejora de los procesos, esto sirvi6 como base para elaborar la
documentacion requerida para el sistema de gestion integral, finalmente se midié

el impacto econémico del proyecto.
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» Titulo: disefio de un sistema integral de gestiébn en calidad, medio ambiente y
seguridad industrial para la empresa “Jaime Orozco Velazco” en la ciudad de
Cartagena.

Autores: Alfonso Gallardo A. y Bernando Gallardo M.

Descripcién: mediante este trabajo se realizd el disefio del sistema de gestion
integral basado en las normas SO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18000 en la
empresa Jaime Orozco Velasco, la cual se encuentra ubicada en el sector de la
construccién, en este proyecto se llevd a cabo primero un diagnostico que permitio
determinar la situaciébn de la empresa con respecto a las normas, luego se
identificd y describio la interrelaciéon de los procesos del sistema integral de
gestién, se levantd el panorama de factores de riesgo en cuanto a salud
ocupacional y seguridad industrial y de igual forma se explicaron los factores de
mayor incidencia e impacto ambiental de la empresa, finalmente se realiz6 el

manual y la politica integral de gestion de la organizacion.

0.4.2 Marco Teodrico

0.4.2.1 Sistemas integrados de gestion

Actualmente y desde hace cierto tiempo, debido a diversos factores como la globalizacién,
la apertura de los mercados, entre otros, las empresas se encuentran en entornos
competitivos y globalizados, en lo que para sobrevivir y ser exitosos se hace necesario
alcanzar resultados positivos asociados a lograr rentabilidad, posicionamiento en el
mercado, satisfaccion del cliente (tanto interno como externo), oferta de productos de
calidad, cumplimiento de requisitos legales, desarrollo econdmico, sostenible y

socialmente responsable.

Por todo lo anterior las organizaciones se han acogido a diversos sistemas que les

permiten gestionar sus diferentes procesos y recursos con el propdsito de alcanzar
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resultados que garanticen su éxito, a estos sistemas se les conoce como sistemas de
gestién, segun la EFQM (European Foundation for Quality Management) un sistema de
gestién es un “Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para
garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para alcanzar sus

objetivos” ™.

Hoy en dia existen diferentes sistemas de gestion basados en normas o modelos
mundialmente conocidos, como La ISO 9001, OSHAS 18000, BASC, entre otras, que
facilitan el disefio e implementacion de sistemas que permiten dirigir y controlar de
manera efectiva la organizacion, las empresas generalmente adoptan estas normas o
modelos de forma separada incurriendo en gastos muchas veces innecesarios pues
dichas normas en la mayoria de los casos son susceptibles a ser integradas, es por esta
razon que para evitar duplicidades y desperdicio de recursos escasos, surgen los
sistemas integrados de gestion, este se puede definir como el conjunto de la estructura de
la organizacién, de responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se
establecen para realizar la gestién integrada de los diversos sistemas, que se desee llevar
a cabo dentro de la organizacion?, por lo tanto los sistemas integrados de gestion se han
convertido en una herramienta de gran utilidad para las empresas ya que permiten crear

estrategias competitivas que contribuyan a su desarrollo integral.

Consecuentemente, los sistemas de gestion poseen fundamentos comunes, estos
fundamentos o enfoques comunes son: enfoque en los procesos, enfoque en las partes
interesadas, enfoque en el cumplimiento de la normativa, enfoque en los riesgos, enfoque
en la documentacion, enfoque en las competencias y enfoque en el seguimiento, medicion

y mejoramiento®.

! CENTRO ANDALUZ PARA LA EXELENCIA E N LA GESTION. Jornada técnica sobre integracidn de sistemas de
gestion, [En linea]. [19 de Marzo de 2010]. Disponible en:
http://www.iat.es/excelencia/html/subidas/E_Asociadas/publicacion%20definitiva.pdf

2 ORBEA, T. Fundacidn iberoamericana para la gestion de la calidad: Glosario iberoamericano de términos.
[En linea]. [19 de marzo de 2010]. Disponible en: www.fundibeq.org/documentos/GLOSARIO.pdf

3 ATEHORTUA, F., BUSTAMANTE, R., VALENCIA, J. Sistema de gestién integral: una sola gestidn, un solo
equipo. Medellin: editorial U. de Antioquia, gestién y conocimiento, 2008, p47.

15



0.4.2.2 Gestion por procesos

Estos enfoques facilitan la integracion de los sistemas permitiendo que la organizacion

logre una gestiébn mas eficaz y la maximizacion de sus recursos.

El enfoque en los procesos se basa en la premisa, bien sea implicita o explicita, de que
en los sistemas integrados de gestion es de vital importancia la identificacion,
documentacion, implementacién, medicion, evaluacién y mejora de los procesos que se
llevan a cabo en la empresa para que esta pueda cumplir su misién y sus funciones. Este
enfoque requiere que las empresas méas horizontales se organicen alrededor de procesos
centrales con funcionalidad interrelacionada®, esto implica que los conozca y comprenda
bien, que se sepa identificar sus responsables, las acciones que se deben llevar a cabo
en cada proceso con el fin de trabajar de forma sinérgica para asi lograr con mayor
efectividad los objetivos de la organizacion.

La gestién por procesos utiliza como base una herramienta muy util en su realizacién, la
cual sera de gran importancia en el desarrollo del presente proyecto, esta es el ciclo
PHVA o el ciclo deming., el cual es una estrategia de mejora continua que permite

gestionar los procesos a través de cuatro etapas: Planear, hacer, verificar y actuar.

El planear hace referencia a establecer los objetivos y los métodos que se utilizaran para
alcanzarlos, el hacer se refiere a implementar los métodos concebidos en la etapa
anterior, el verificar se basa en la evaluacién y medicion de la implementacion realizada
con el fin de analizar los resultados y se cumplieron; y actuar tomar acciones de mejora
de acuerdo con los resultados obtenidos en la fase de verificacion®. EI PHVA es un ciclo

dindmico que puede ser desarrollado en todos los procesos que se llevan a cabo en las

* AGUDELO, L. Gestidn por procesos (4ta. Edicién). Colombia: ICONTEC, 2007, p55.

> THOROGOOD PUBLISHING LTD. A to Z of Management Concepts & Models. [Citado el dia 09 de abril de
2010] Disponible en EBSCO HOST Research Databases.
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empresas para asi mejorar de forma continua y garantizar resultados que conlleven a

lograr el propdsito de la organizacion.

0.4.2.3 Disefio de un sistema Integrado de Gestion

Debido a que es de vital importancia conocer e identificar plenamente la realidad de los
procesos que se llevan a cabo en la organizacion, el primer paso para el disefio del
sistema integrado de gestion es la elaboracién de un diagnostico que permita determinar
cdmo se encuentra la organizacion frente a los diferentes requisitos de las normas que
hacen parte del mismo y ademas del contexto estratégico que enfrenta la organizacion.
Para realizar dicho diagnhostico se tomaran como base dos tipos de diagndéstico un

diagnostico estratégico y uno basado en las tres normas del sistema.

El diagnostico estratégico es un proceso de razonamiento aplicado a sistemas o
problemas complejos, con miras a lograr un objetivo. Para realizar el diagnostico
estratégico se utilizara el andlisis DOFA, este es una técnica especialmente disefiada
para ayudar en la identificacion de las estrategias adecuadas que la organizacion debe
seguir, este analisis incluye las fortalezas y debilidades de la organizacién y las
oportunidades y amenazas que se encuentran en el entorno de la misma® (Proctor, 1997,
p. 151). La base de esta herramienta es combinar sus componentes de tal forma que se
produzcan y formulen estrategias que direccionen el que hacer de la organizacién hacia el
logro de las metas propuestas. Por otra parte se realizard un diagnostico acerca de como
esta la empresa con respecto a las normas que componen el sistema integrado de
gestion, cual es su posicion actual frente a los diferentes requerimientos de dichas
normas, para esto se disefiard una encuesta basada en las normas, la cual arrojara el
porcentaje en el que la empresa cumple con los requisitos 0 estandares de las mismas.
Esto proporcionara una vision holistica del estado de la empresa lo cual servira d guia

para el disefio del sistema integrado de gestion.

6 PROCTOR, T. Establishing a strategic direction: a review (1997), [Citado el dia 09 de abril de 2010],

Disponible en la base de datos Emeraldingsight.
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Luego de realizar el diagndstico se realiza una armonizacion de las normas, lo que
permita integrar las mismas para asi evitar duplicidades y malgasto de recursos,
identificando enfoques y aspectos en comiun de los modelos de gestién y colocando
particular atencion en las diferencias para utilizarlas como complemento en el disefio del

sistema integrado de Gestion’

Consecutivamente, se debe estructurar el direccionamiento estratégico de la empresa, a
través de diversos instrumentos, como la mision, vision, politicas y valores; lo cuales
servirdn como orientacion de la gestion de los procesos del sistema integrado de gestion,
teniendo presente la vision e identidad compartida que movilice a las partes interesadas
de la organizacién hacia una estrategia competitiva basada en los modelos de gestién

aplicados que genere crecimiento y ventaja sobre sus competidores.

Posteriormente, se procede a la estructuracion y disefio del sistema integrado de gestion,
en este punto se hace necesario identificar y desarrollar los procesos y procedimientos
que se deberan llevar a cabo en la organizacion con el objetivo de cumplir con los
estandares establecidos en las normas ISO 9001:2008, NTC 6001 y GTC 180 y que son
requeridos para el disefio del sistema integrado de gestion. Cabe aclarar que proceso es
un conjunto de actividades interrelacionadas que posee elementos de entrada y
actividades de transformacion cuyo resultado es un producto y ademas debe existir
retroalimentacion para asi determinar si el proceso estd logrando su propésito®,
procedimiento es también un conjunto de actividades que se desarrollan para lograr los
objetivos del sistema y son el soporte de los procesos, la diferencia radica en que
proceso se refiere a un conjunto muy amplio de actividades, mientras que procedimiento
hace referencia a tareas mas concretas y puntuales®. Seguidamente se realizara la
documentacion requerida por el sistema integrado, esta documentacion esta compuesta

por el diagndstico del sistema integrado de gestiobn, mapa de procesos, manual de

7 ATEHORTUA, F., BUSTAMANTE, R., VALENCIA, J., Op. Cit, p65.
® AGUDELO, L. Op. Cit, p 30.

° FONTALVO, Tomas. La Gestién Avanzada de la Calidad. Bogotéa: Asesores del 2000, 2006, p. 54.
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integrado de gestion, manuales de procedimiento, instructivos de trabajo, planes de
calidad y demés documentacién requerida por los estandares aplicados en este proyecto

de investigacion.

Ademas de lo anterior, para cumplir con el enfoque integrado del sistema de gestion, se
hace necesario definir el procedimiento que describa las directrices para la identificacion
de los grupos de interés de la organizacion y sus expectativas, para la priorizacion de
estos, el diagnéstico de la organizacion en todos los aspectos que abarca la
responsabilidad social, con el fin de obtener las herramientas necesarias para que la
empresa logre generar un plan de accién de responsabilidad social, que le permita llevar
a cabo de forma exitosa este enfoque. De igual forma en esta parte también se deben

definir los valores corporativos y el codigo de ética de la organizacion™.

Debido a que un elemento fundamental de los sistemas integrados de gestién es la
medicion, el andlisis y la mejora; el disefio del SIG debe incluir la elaboracion de una serie
de indicadores de gestion que permitan medir el desempefio de los procesos que se
llevan a cabo dentro de la organizacion. Los indicadores de gestion son una herramienta
de control que permite generar informacion permanente e integral sobre el desempefio de
la organizacion logrando asi autoevaluar su gestion y establecer acciones de mejora. Para
la elaboracion de los indicadores se utilizara una metodologia general que consta de
nueve fases, estas son: contar con objetivos y estrategias, identificar los factores claves
de éxito, definir los indicadores para los factores claves de éxito, determinar el estado,
umbral y rango de gestién para cada indicador, disefiar la medicién, determinar y asignar
recursos, medir y ajustar los indicadores de gestion, estandarizar y formalizar y finalmente
mantener y mejorar continuamente'’. Esta metodologia se debe aplicar al disefio de
indicadores de cada uno de los procesos que lleva a cabo la organizacion, asi como
también al enfoque de responsabilidad social, esto con el fin de reafirmar las integralidad

del sistema de gestién propuesto en este proyecto.

"% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, ICONTEC. GTC 180: 2008, Guia Técnica
Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social. Bogota: ICONTEC.

" BELTRAN, JesUs. Indicadores Gestion. 3R editores, segunda Edicién. P 50.
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Por otra parte, también se hace necesario disefiar un programa de auditoria , el cual es
una herramienta de mejora continua, cuyo principal objetivo es verificar que el sistema
integrado de gestion cumple con los requisitos de las normas que lo componen en este
caso la ISO 9001:2008, La GTC 180 y la NTC 6001, para la elaboracion del programa de
auditorias se utilizara la metodologia descrita en el numeral 5 “Gestiéon de un programa de
auditoria” contenido en la norma NTC ISO 19011 — directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion de calidad y/o ambiental.

Un programa de auditoria incluye las actividades que se requieren para organizar el tipo y
numero de auditorias, y para suministrar los recursos necesarios para llevarlas a cabo de
forma eficaz y eficiente dentro de los plazos establecidos®? . Este proyecto abarcara solo
los aspectos relacionados con la planificacién del programa de auditorias. A continuacién
se presenta el diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de

auditorias:

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, ICONTEC. NTC ISO 19011:2001,
Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de calidad y/o ambiental. Bogota: ICONTEC, 2001, P
5.
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Autoridad para el programa
de Auditoria

I |

Establecimiento del programa de
auditoria

-Objetivos y amplitud
- Responsabilidades
- Recursos

- Procedimientos

Planificar

Implementacion del programa de auditoria Competenciay
l«—— evaluacionde
-Elaboracion del Calendario de las los auditores
Auditorias
Mejora del - Evaluacion de los auditores
rograma de - Seleccion de los equipos auditores _ »
P al.?ditoria - Conduccion de las actividades de auditoria | Actividades de
- Conservacion de los registros Auditoria

Hacer

[ 3

F----------- Actuar ---------

Seguimiento y revision del programa de
auditoria

-Seguimiento y revision

- Identificacion de las necesidades de
acciones correctivas y preventivas
-ldentificacion de oportunidades de mejora

Verificar

Figura 1. Diagrama de flujo del proceso de gestion de un programa de auditorias. Fuente: NTC

ISO 19011 directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de calidad y/o ambiental.

Finalmente, se debe disefiar una propuesta de implementacion del SIG, esta permite que
la empresa evidencie un mayor compromiso para dicha implementacion, dicha propuesta
busca basicamente la validacion y apropiacién de los requisitos y procesos exigidos por
los estandares que componen el sistema integrado, asi como también el establecimiento
de las responsabilidades de cada proceso®™. Ademas de esto, a través de la propuesta de

implementacion la empresa se compromete a ir mas alld del disefio del SIG y de su

 FONTALVO, T. Op. Cit, P. 86
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documentacion, pues esta fomenta las bases para la futura y efectiva implementacion del

Sistema integrado de gestion.

0.4.3 Marco Conceptual

Con el fin de lograr un mejor entendimiento del sistema integrado de gestidon es necesario

definir algunos términos estos son:

Sistema integrado de gestion: conjunto de la estructura de la organizacion, de
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para realizar
la gestidon integrada de los diversos sistemas, que se desee llevar a cabo dentro de la
organizacion.

0.4.3.1 Gestion De La Calidad

Calidad: grado en el que el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio

cumple con los requisitos.

Cliente: persona u organizacion que utiliza el producto, este puede ser interno o externo.

Eficacia: Grado en el que se logran los resultados u objetivos planificados.

Eficiencia: relacion entre los recursos utilizados y los resultados obtenidos.

Mejora continua: es un esfuerzo para realizar mejoras en cada area y proceso de la

organizacién, con el fin de aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
Politica de calidad: son todos aquellos lineamientos que orientan la organizacion, que

son relativos a la calidad y que deben ser expresados de manera formal por la alta

direccion.
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Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas que toma elementos entradas y los

transforma en productos o resultados.

Sistema de gestién: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian

para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos.

0.4.3.2 Modelo De Gestion Para Micro Y Pequefias Empresas

Estrategia organizacional: direccion global de la organizacion, que estipula las
directrices por seguir para alcanzar objetivos determinados. Se hace operativa a través de

los planes de accién.

Gestion: son todas aquellas actividades coordinadas que permiten la direccion y el

control de una organizacion.

Microempresa: planta de personal no superior a diez (10) trabajadores 6 activos totales,
excluida vivienda, por valor inferior a quinientos (500) salarios minimos mensuales legales

vigentes.

Pequefia empresa: planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores 6
activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco ml (5000) salarios

minimos mensuales legales vigentes.

0.4.3.3 Guia De Responsabilidad Social

Comunicacion efectiva: proceso inteligente y dinamico de transmision, consulta e
intercambio de informacién y significados entre dos agentes comunicantes, que en este
caso serian una organizacion y sus partes interesadas, lo cual permite establecer un
ambiente de confianza y entendimiento para lograr el logro de los objetivos

organizacionales. Sera efectiva cuando mueva a la accién propuesta en los objetivos.
Desarrollo econdmico: incremento sostenido en el nivel econémico de vida de la

poblacién de un pais, a través del aumento dl capital humano, fisico, asi como a través de

la tecnologia.
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Desarrollo humano: proceso de ampliacibn de las opciones y capacidades de las
personas, que se concentra en una mejora de la esperanza de vida, la salud, la educacion
y el acceso a los recursos necesarios para un nvel de vda digno, conservandolo para

generaciones futuras.

Desarrollo social: proceso por medio del cual se alivia la pobreza de una comunidad,
mejorando la calidad de vida en &reas principales como la salud, educacién, empleo,
vivienda, y seguridad personal. El desarrollo social también promueve la equidad e
inclusién social, la proteccién social y el acceso a oportunidades de participacion de la

comunidad en su propio desarrollo.

Desarrollo sostenible: capacidad de un individuo, organizacion o sociedad para
satisfacer las necesidades de las generaciones presentes, si comprometer las

posibilidades de las del futuro para atender sus propias necesidades.

Etica: saber reflexivo y practico acerca de la manera correcta de obrar en todos los
campos d la vida cotidiana y que ayuda a resolver conflictos cotidianos, de tal manera que

se garantice el bien comdn y la sana convivencia.

Gestion de riesgos: cultura, procesos y estructuras dirigidas a obtener oportunidades

potenciales mientras se administran los efectos adversos.

Partes interesadas (stakeholders): aquellos grupos de actores que afectan o son
afectados por la actividad de la organizacion, se expresan tanto en términos de intereses

y expectativas comunes 0 complementarias, como de impactos negativos reciprocos.

Responsabilidad social: compromiso voluntario y explicito que las organizaciones
asumen frente a las expectativas y acciones concertadas que se generan con las partes
interesadas, en materia de desarrollo humano integral; esta permite a las organizaciones
asegurar el crecimiento econémico, desarrollo social y equilibrio ambiental, partiendo del

cumplimiento de disposiciones legales.
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1. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Con el objetivo de tener una visibn mas clara de la situacién actual de la empresa
Maxiporex E.U. nos basaremos en un diagndstico, que es un proceso de estudio que
permitird determinar con exactitud los problemas que puedan obstaculizar los procesos y
el buen funcionamiento de la empresa impidiendo obtener los resultados deseados. El
diagnostico ofrece informacion acerca de como se encuentra la organizacion e identificar

las falencias existentes y los proceso que faltan por definir.

El diagnostico se realiz6 utilizando dos herramientas: una matriz DOFA y un instrumento
de diagnéstico de la situacion de la organizacién con respecto a las normas I1SO
9001:2008, NTC 6001 y GTC 180.

Por medio de la realizaciéon de este diagndstico se lograra conocer las actividades que
esta realizando la empresa para crecer y mantenerse competitiva, si estd implementando
métodos que conlleven a la consecuciéon de los objetivos y las metas propuestas,

administrando los recursos de la mejor manera.

Asimismo, se determinara si cuenta con un plan estratégico que involucre a todos los
miembros de la empresa, con compromiso y responsabilidad, para asi lograr buenos
resultados, conformando una organizacién capaz de satisfacer los requerimientos de sus
clientes como de sus propios trabajadores, a la vez que realiza una gestién socialmente

responsable y cumple con las exigencias legales.

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1.1 Matriz DOFA
Esta matriz muestra la situacion interna y externa de la empresa Maxiporex E.U, se

identificaron fortalezas y debilidades; y oportunidades y amenazas. Para esto, se realiz6
una entrevista con la Directora administrativa de la empresa, la cual describi6 la situacion
de la empresa analizando los factores internos y externos que la afectan. Este estudio
debe estructurar sus elementos hacia la consecucion de técnicas y estrategias que guien
a las posibles soluciones a aplicar y permitan que la empresa logre un posicionamiento

competitivo.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Estudios Formales en las Normas ISO por parte de
los miembros de la alta direccion.

2. Se evidencia que en la empresa Maxiporex E.U
existe un compromiso de la direccidon con el disefio e
implementacion del SIG

3. Es una organizacién pequefia lo cual facilita los
procesos de cambio que trae consigo el disefio de un
SIG.

4. La empresa cuenta con personal capacitado para
brindar productos y servicios de calidad.

5. La empresa cuenta con la infraestructura adecuada

1. Inexistencia de documentacion de procesos
y procedimientos.

2. No existen indicadores que permitan medir
el desemperio de la organizacion.

3. No se ha estructurado en su totalidad la
planeacién estratégica de la empresa y la que
existe no esta divulgada en todos los niveles
de la empresa.

4. El personal operativo carece de
conocimiento en las normas ISO.

5. Falta de automatizacion en la planta de

para ofrecer productos y servicios de calidad. produccion.
6. Servicio y atencidn al cliente personalizados.

7. Compromiso de la empresa con sus partes

interesadas.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Existe apoyo de las instituciones estatales y
educativas, la empresa se cre6 con el apoyo del SENA
y el fondo emprender.

2. Hay incentivos para el sector en que la empresa
desempefia su actividad.

3. Con el disefio del SIG la empresa lograria tener una
herramienta que le permita garantizar la calidad de sus
productos y servicios.

4. El mercado en el que se desenvuelve la empresa se
encuentra en expansion, lo cual permite a traer mayor
namero de clientes si se logra la certificacion del SIG.
5. Mejora de la imagen corporativa a través de una
gestion socialmente responsable.

6. El desarrollo y la implementacion de nuevas

tecnologias en el sector.

1. Mercado competitivo.

2. El tratado de libre comercio con Estados
unidos aumentaria la competencia en el sector.
3. La competencia se encuentra certificada en

normas de calidad.

Tabla 1. Matriz DOFA
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A partir de esta matriz se formularon una serie de estrategias para el sistema integrado de
gestion y que ademas de esto le permitan a la empresa lograr una ventaja competitiva y

servirdn como base para las politicas y objetivos del sistema integrado de gestion:

Estrategias FO

e Trabajar de forma constante en el disefio e implementacion del sistema integrado
de gestion procurando siempre la mejora continua. (F2,F1,03)

e Através de la gestion constante del cambio lograr que la empresa sea mas flexible
y se adapte de forma mas oportuna a las necesidades de sus clientes y demas
partes interesadas. (F3, O4)

e Crear una camparia para el posicionamiento en el mercado basada en una gestién
de calidad y socialmente responsable. (F6, F7, O4)

e Ofrecer productos y servicios de calidad. (F4, F5, O3)

Estrategias DO

e Documentar los procesos que se llevan a cabo en la organizacion, ya que esta
parte es fundamental en los SIG. (D1, O1)

e Crear los indicadores de gestién de la organizacion para medir su desempefo y
lograr la mejora continua. (D2, O1)

e Capacitar a los operarios de la organizacion en los aspectos mas relevantes del
SIG. (D3, 01,02)

e Adquirir a largo plazo maquinaria con tecnologia mas avanzada. (D5, O1, 02, O6)

Estrategias FA

e Garantizar la calidad de los productos y servicios a través de la certificacién en
normas de calidad. (F1,F2, F4,F5, A3)

e Desarrollar nuevas lineas de producto para satisfacer mayor cantidad de
demanda. (F4,F5,A1)
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Estrategias DA

e Disefiar e implementar un sistema integrado de gestion. (F1,F2,A3)
e Lograr una diferenciacién de la competencia a través de la practica y divulgacion

de una gestion socialmente responsable.(F2, F7,A1,A3)

Como se pudo observar en el analisis anterior, la empresa puede llegar a aplicar diversas
estrategias para afrontar los desafios futuros, la principal estrategia que se encontré fue la
de la implementacién del sistema integrado de gestién, por lo cual se considera pertinente
la realizacién de este trabajo, el cual plantea la fase disefio del SIG, facilitando en un
futuro la implementacion del mismo, con lo que la empresa lograra una ventaja
competitiva y una diferenciaciéon en el mercado, ya que ademas de enfocarse en una
gestion de calidad, lo har4 en una gestion socialmente responsable, y esto favorecera su

imagen corporativa, permitiendo asi lograr un mayor posicionamiento.

1.2 DIAGNOSTICO CON RESPECTO A LAS NORMAS QUE COMPONEN EL SIG

Para la realizacion de dicho diagnéstico se cred un instrumento, partiendo de un andlisis
comparativo entre las tres normas del SIG que indique los puntos que tienen en comun,
mediante el estudio de los numerales que componen a cada una.

Este analisis resulta de gran ventaja, debido a que al permitir hallar los puntos en comdn
de las normas evita que se malgaste tiempo y recursos, ademas de simplificar la tarea al

momento de realizar las preguntas del instrumento.

Luego, se establecen los criterios de evaluacion que nos van a permitir determinar la
condicion de la empresa, para ello, tomamos una escala del 1 al 5, siendo 1 el grado mas
bajo de calificacién; no existe, 2; existe, pero no esta documentado, 3; existe, pero esta
documentado en parte, 4; esta documentado, pero no estd implementado, y 5; esta

documentado e implementado y se evidencia la mejora organizacional.
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Posteriormente, se realizaron las preguntas mediante el estudio los capitulos que
hallamos en comun en las tres normas y se agruparon dependiendo del orden de los
capitulos.

De esta manera se cred una encuesta que contiene los titulos de las tres normas, el
numeral que le corresponde a cada una segun el capitulo, las preguntas y la valoracién
(del 1 al 5), la cual también servira como herramienta para la posterior evaluacion del

sistema integrado de gestion.

Esta, fue respondida independientemente por los mismos responsables de la empresa
Maxiporex, tanto personal administrativo como operarios, tomando los conocimientos con
los que cuentan a cerca del estado actual de la empresa para responder segun el criterio

de valoracién a su consideracién 145 preguntas que cobijan las normas en cuestién.

Después de aplicado el instrumento de diagndstico se observd que existe un grado de
incumplimiento de los requisitos de las tres normas del SIG. La empresa Maxiporex E.U
cumple solo el 37, 60% del SIG, lo cual evidencia la necesidad de disefiarlo y estructurarlo

en la organizacion, los resultados se presentan a continuacion:

Componentes del Sis'fema Integrado de Resultado Resultgdo Promedio
Gestion Esperado | obtenido
Requisitos generales del sistema de gestion 115 49,5 43,04%
Compromiso de la direccion 175 76,5 43,71%
Gestion de los recursos 55 22 40,00%
Realizacién de producto y Prestacion de servicio 225 80 35,56%
Medicién, Andlisis y Mejora 160 46,5 29,06%
Total 730 274,5 37,60%

Tabla 2. Resultados aplicacion Instrumento de Evaluacion Del SIG

Como se muestra en la tabla anterior, los componentes de las normas evaluados dentro
de la empresa no son adecuados para obtener Optimos resultados que garanticen el
sostenimiento de la empresa, debido a que el punto relacionado con los requisitos
generales tuvo un resultado del 43,04 % sobre la norma, la responsabilidad de la
direccion; un 43,71 %, la gestion de los recursos; un 40 %, la realizacion de producto; un

35,56 % y por ultimo la medicion, andlisis y mejora 29,06 %.
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A continuacion se presentan de forma mas detallada los resultados por componente y
capitulo del diagndstico de la empresa con respecto a las hormas en cuestion.

1.2.1 Requisitos Generales Del Sistema De Gestion

Requisitos generales

La empresa no cuenta con un sistema integrado de gestién documentado, aunque cabe
resaltar que en su operacion se evidencian acciones relacionadas con un enfoque de
calidad y responsabilidad social. La empresa no cuenta con un manual integrado acorde
con los requisitos de las tres normas, ademas de esto no se tienen definidos totalmente,
de forma clara y por escrito los procesos que se llevan a cabo en esta ni la interaccion de

los mismos.

Documentacién y control de la documentacién

En este capitulo se encontr6 que la organizaciébn no cuenta con la documentacion
necesaria para un sistema de gestion eficiente, donde se da prueba la realizacion de cada
uno de sus procesos. También se observé que en gran parte Maxiporex E. U. no tiene los
documentos y procedimientos necesarios para una eficaz planeacion, operacion y control

de los procesos.

Por otra parte se observé una gran falencia por parte de la empresa en este aspecto, ya
gue no existe un control adecuado de la documentacion existente, esta no se revisa
metddicamente, lo cual dificulta la identificacion de los cambios realizados en los

documentos.

Control de registros
En cuanto a este aspecto se obtuvo que existen deficiencias debido a que la empresa no

cuenta con registros que demuestren la operacion conforme al enfoque basado en

procesos, calidad y responsabilidad social, pero se encontr6 que cuentan con un
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procedimiento que define los controles que permiten identificar, almacenar, proteger,
recuperar, determinar el tiempo de retencion y disposicion de los registro, pero este no

estd implementado y por consiguiente los procesos no cuentan con sus registros.

1.2.2 Responsabilidad De La Direccién

Compromiso de la direccion

La direccion esta altamente comprometida con el disefio del sistema integrado de gestion,
pero dicho compromiso no esta evidenciado en ningln documento y de igual forma no se
comunica en todos los niveles de la organizacion. Cabe resaltar también que se asegura

en un alto grado la disponibilidad de recursos para el SIG.

En lo referente al enfoque al cliente, se puede decir que la direccion garantiza que los
requisitos de estos sean identificados y cumplidos, ya que estd en constante
comunicacion con el cliente y se caracteriza por prestar un servicio de venta
personalizado, pero no existe ningln documento o registro que permita evidenciar este
aspecto, lo mismo sucede con las expectativas de las diferentes partes interesadas,
exceptuando la comunidad en la que se encuentra ubicada la organizacion, con la cual no

se tiene comunicacion.

Politica integrada de gestion

La empresa Maxiporex E.U tiene una politica de calidad documentada acorde con la
mision de la organizacion, y esta evidencia un enfoque al cliente y a la mejora continua,
pero esta no se encuentra divulgada en toda la organizacién. Por otra parte, la
organizacibn no cuenta con una politica de responsabilidad social declarada y
documentada, que le permita direccionar y plantear estrategias para una gestion

socialmente responsable.
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Planificacion del Sistema integrado de gestion y representante de la direccion

La direccion tiene unos objetivos de calidad establecidos, pero estos no son totalmente
adecuados para el sistema integrado de gestibn y ademas de esto no se tiene
establecidos objetivos que abarquen la responsabilidad social empresarial. Los objetivos
de calidad se establecen en los niveles adecuados pero este aspecto no esta
documentado. Las metas y objetivos de los procesos que forman parte del nivel

operacional y de apoyo no estan claramente definidos ni identificados.

No existe un manual de funciones en la organizacibn que determine y defina las
responsabilidades y autoridades al interior de la misma. Existe una persona encargada del
disefio y la implementacion del sistema integrado de gestion, pero esta también tiene a su

cargo otras actividades que le impiden avanzar en este aspecto.

Comunicacién interna

Al interior de la organizaciobn no se establecen los procesos de comunicacién que
permitan un adecuada articulaciéon del SIG y de igual forma no se determinan los medios y
canales de comunicacion a utilizar para lograr un efectivo enfoque de calidad y

responsabilidad social.

Revisién del Sistema integrado de Gestidn

La direccion realiza algunas revisiones a los procesos y al enfoque de calidad, pero estas
no son a intervalos planeados, no se llevan a cabo con informacion adecuada y
sistematizada de los procesos y no existe un procedimiento documentado sobre este
tema, por lo que se dificulta tomar decisiones que generen la mejora continua de la

organizacion.
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1.2.3 Gestién De Los Recursos

Recursos Humanos

En este punto encontramos que la organizacion no establece métodos para concientizar
al personal de la importancia y pertinencia de sus actividades y de cdémo estas
contribuyen al logro de los objetivos de calidad y responsabilidad social.

No planifica ni existe documentacion a cerca de los procesos de seleccion, contratacion y
capacitacion de los empleados, aunque se asegura que el personal sea competente en
cuanto a educacion, formacion, habilidades y experiencia, manteniendo registro de ello,
tratando de no afectar la calidad del producto, ademas cuenta con el manual de funciones
que define los perfiles ocupacionales de cada cargo.

Recursos Fisicos

No existe la documentacién que contemple que la empresa Maxiporex dispone de la

infraestructura adecuada para cumplir los requisitos de los procesos y los productos.

1.2.4 Realizacion De Producto

Planificacion De Procesos E Identificacién De Los Requisitos Del Cliente, Legales Y

De Las Partes Interesadas

En cuanto a la realizacion del producto, la organizacién lleva a cabo este proceso sin
tener una documentaciéon adecuada donde se verifique la planificacion de los procesos
para realizar los productos ni los otros procesos del sistema como la verificacion y
validacién. Asimismo, otros requisitos necesarios en la relacion con el cliente, debido a
gue no se le comunica informacion que le permita conocer el producto a adquirir,
impidiendo que este realice consultas, modificaciones o reclamos.

Por otra parte, la organizacion no tiene criterios que garanticen que su relacion con los

duefios y de igual manera con los usuarios se fundamenta en informacion clara, conducta

33



ética, obligaciones legales y el desarrollo de principios de responsabilidad social, que
aseguren la satisfaccion de cada una de las partes.

Disefio Y Desarrollo

Este punto de la norma se toma como exclusion, ya que la empresa no disefia ni
desarrolla nuevos productos, sus productos y servicios se basan en procesos y

procedimientos previamente reglamentados y establecidos.

Compras

Se cuenta con documentacion sobre los requisitos especificados del producto a comprar,
donde se definen criterios de seleccion del proveedor, resultados de la compra,
condiciones de almacenamiento, informar al proveedor sobre los requisitos de compra
especificados, entre otras condiciones, pero la organizacién incumple con la realizacion

de estas actividades perjudicando los resultados de la compra.

Produccion De Bienes Y/O Prestacién De Servicios

Es este aspecto notamos que la organizacion no cuenta con la documentacién que
contemple informacién sobre el tipo de producto que fabrica y los equipos que utiliza.

No se vale de procedimientos para identificar el producto no conforme, debido a que el
producto resultante no se verifica mediante seguimiento y no se definen los métodos
especificos para realizar validacion del producto, asi como de los equipos y la calificacion
del personal que emplea en este proceso.

No cuenta con un plan de accién para establecer soluciones a los problemas y garantizar

una gestion socialmente responsable.

Control De Equipos De Medicion Y Ensayo

La organizacion cuenta con la infraestructura y los equipos necesarios para cumplir los
requisitos de los procesos de los productos, establece los procesos que aseguran la

buena realizacion del seguimiento y la medicién, protegiendo contra ajustes que puedan
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perjudicar este proceso, evitando dafios durante la manipulacién, el mantenimiento y
almacenamiento de los productos, pero no establece la documentacion correspondiente a
este proceso que certifique que la empresa se asegura de gestionar bajo adecuadas

condiciones.

1.2.5 Medicidn, Andlisis Y Mejora

Seguimiento y medicién

Se llevan a cabo algunos procesos de evaluacién que permiten hacer un seguimiento y
medicion relativos a la conformidad del producto, la satisfaccion del cliente y el
desempeiio de los procesos, estos se realizan generalmente en forma verbal y no se
encuentran documentados en su totalidad, por lo que se dificulta la realizacion de un
andlisis de las mismas que genere conclusiones para la mejora continua. La organizacion
brinda un espacio para que sus partes interesadas evallen su gestién, pero esto no esta
debidamente documentado, por lo cual no se pueden analizar de forma adecuada los
resultados que se generen en dichos espacios.

Auditoria

Maxiporex E.U no cuenta con un programa de auditoria que permita evaluar el
desempefio del Sistema Integrado de Gestién, por lo cual no se realizan auditorias
internas de calidad y responsabilidad social, ademas de que no tienen un auditor interno

con la formacién y experiencia adecuada.

Evaluacién y control

La organizacion realiza evaluaciones en algunas de las etapas de produccién, para
verificar que se cumplen los requisitos del producto, pero esto no esta establecido en

ningun documento, asi mismo los criterios de conformidad de los diferentes productos no

se encuentran documentados, ni existen registros que evidencien dicha conformidad.
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En cuanto a los indicadores de gestion, la empresa no establece parametros que le
permitan medir el desempefio de sus procesos, del enfoque al cliente y del enfoque de
responsabilidad social.

No conformidades (producto no conforme)

Maxiporex E.U evalia la conformidad del producto con respecto a los requisitos
especificados, pero esto no se encuentra documentado. Las posibles no conformidades
que pueden presentar los productos no se tienen plenamente identificadas, no se
establecen politicas para el tratamiento del producto no conforme, ni se definen los

responsables de este control.

Andlisis de datos

La organizacion no cuenta con una metodologia para la recopilacion y el andlisis de datos,
no existen parametros que permitan evaluar y analizar los datos que se toman, por lo que
actualmente no se tiene informaciébn documentada sobre la satisfaccion del cliente, el

desemperio de los procesos y el enfoque de responsabilidad social.

Mejora continua, Acciones correctivas y Acciones preventivas

No existe un procedimiento documentado que dicte los lineamientos para la mejora
continua de la organizacion, por lo que se dificulta el mejoramiento continuo acorde con la
politica y los objetivos de calidad. En cuanto al enfoque de responsabilidad social existe

una falencia ya que no se llevan a cabo acciones que generen mejoramiento el mismo.

En algunos casos se determinan acciones correctivas y preventivas pero estas no se
registran y ademas no se tiene un procedimiento especificado y documentado para el

tratamiento de las mismas.

Como conclusion se observa que la empresa Maxiporex E.U. necesita mejorar en cuanto
a la documentacién y el registro de sus procesos, debe establecer e implementar un

manual de procesos y de calidad, para una mejor planeacion, operacion y control de
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estos. Del mismo modo, consideramos que la empresa debe mejorar la comunicacién y

difusién de informacion dentro y fuera de ella.

Por otra parte, no se tiene establecido objetivos de responsabilidad social, ni una politica
declarada y documentada que le permita direccionar y plantear estrategias para una

gestion socialmente responsable.

Debe ademas, definir y documentar procesos de seleccion, contratacion y capacitacion de
los empleados, e inculcar en ellos el logro de los objetivos basados en un enfoque de

responsabilidad social y calidad.

Otro aspecto importante a mejorar es en cuanto a la realizacion del producto, ya que debe
dar mas importancia a las etapas de revision, verificacion, validacién y asignacion de

responsabilidades durante el proceso.

De acuerdo con las fallas detectadas se sugiere que la empresa Maxiporex E.U. empiece
a trabajar en la documentacién del sistema integrado de gestion, ya que como se pudo
observar anteriormente, esta es una de las grandes falencias que presenta, ya que en
algunos casos cumple con los requisitos del SIG pero no existe documentacion ni

evidencia que garantice esto.

Otra recomendacion es en lo relacionado con la divulgacion del enfoque de calidad y
responsabilidad social, ya que desde la direccibn se ha venido trabajando en estos
aspectos pero los otros niveles de la organizacion desconocen los avances que se han
logrado. Por otra parte se sugiere que la empresa revise su direccionamiento estratégico,
ya que no cuentan en la actualidad con planes y programas que le permitan llevar un

control eficaz de su operacion.

De esta manera y con la responsabilidad de la direccién y compromiso de cada uno sus
empleados, ademas de la adecuada condicion fisica, la empresa Maxiporex E.U. podra
ser capaz de implementar el SIG para alcanzar una mayor eficiencia y eficacia en sus

procesos.
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2. ESTRUCTURACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y MAPA DE
PROCESOS

Con el fin de ser mas competitivas y lograr una mayor diferenciacion en el mercado, las
organizaciones requieren de procesos mas efectivos a su interior, razén por la cual
surgen Los sistema integrados de gestién, los cuales redinen los procesos en un sistema
con mayor alcance, logrando asi la optimizacion en la utilizacion de los recursos y la
definicién de unos objetivos integrales, lo que permite una gestion transversal en aspectos

vitales tanto para la organizacion como para sus partes interesadas.

Para este estudio se trabajé una metodologia que se soporta en los modelos de las
normas ISO 9001:2008, NTC 6001 y la Guia GTC 180, las cuales integran tres aspectos
claves para las organizaciones en la actualidad: La Calidad, los procesos y la
Responsabilidad Social empresarial. Se defini6 un modelo de gestion que integra los
requisitos de las normas en referencia generando asi una herramienta que le permitira a
la organizacion tener una gestion de calidad y socialmente responsable; y organizar los

procesos que se llevan a cabo en esta.

De acuerdo con lo anteriormente planteado, el sistema integrado de gestion, debe estar
basado en la definiciébn y gestién de los procesos, lo cual requiere de un desglose de
todas aquellas actividades que se realizan en la organizacion en partes bien definidas y el
establecimiento de las interacciones que existen entre estas, con el fin de brindar
productos de calidad, gestionar adecuadamente los procesos y llevar a cabo practicas de

responsabilidad social que beneficien a todas las partes interesadas.

En este orden de ideas se hace necesario enmarcar el sistema integrado de gestion
dentro de una estrategia claramente definida, esto es, a través de la elaboracion de un
mapa de procesos, un manual del Sistema Integrado de Gestion, unos procesos y unos
procedimientos. En este capitulo se elaboré el mapa de procesos, el cual integra procesos

de las normas en mencion, basandose en el ciclo de PHVA (planear, hacer, verificar y

1 FERNANDEZ, Alfonso. Sistemas Integrados de Gestion. Instituto de Desarrollo Econémico del
Principado de Asturias (IDEPA) y el Centro para la Calidad en Asturias (CCA), 2010P. 67
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actuar) que garantiza el establecimiento y promocion de un enfoque de mejora continua
dentro de la organizaciéon® . Lo cual sumado a la estructuracion del Sistema integrado de
gestion, permite materializar el direccionamiento estratégico de la organizacion,
estableciendo asi los lineamientos acordes con las normas ISO 9001, NTC 6001 y GTC
180.

2.1 PLANIFICACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CON BASE EN
LAS NORMAS ISO 9001, NTC 6001 Y GTC 180

Retomando un aspecto clave del ciclo PHVA, en este capitulo se realiz6 la fase de
planificacion del sistema integrado de gestién, la cual es un factor determinante para el
éxito del SIG, ya que es en la que se establecen estrategias integrales para cumplir los
requisitos de los estandares que componen el SIG, y a su vez los requisitos de los
clientes y las partes interesadas. Por lo cual se genera una ventaja competitiva que
ademas contribuye con un desarrollo sostenible de las organizaciones'® , por esto, es de
mucha importancia que las Empresas tomen conciencia acerca de estos temas, con el fin

de generar un impacto positivo en su entorno.

La estructuracién del sistema integrado de gestion y del mapa de procesos de la
organizacion se realiz6 como resultado de un analisis comparativo de las tres normas a
integrar, con lo que se disefi6 un herramienta que permitird que la empresa Maxiporex
E.U garantice en cierta forma el cumplimiento de sus objetivos en cuanto a calidad,

gestion de sus procesos y responsabilidad social, con una optimizacion de los recursos,

'* GRUBB, David. The Deming Wheel. En: Wood Digest. Vol. 39 Issue 10 (octubre de2008), p24-25. [Citado el
dia 09 de abril de 2011] Disponible en EBSCO HOST Research DataBases

6, ZENG, Sai X; TAM, Vivian W.; LE , Khoa N.. Towards effectiveness of integrated management systems for
enterprises . En: Engineering Economics. Vol. 21 Issue 2 (2010), p171-179. [Citado el dia 09 de abril de 2011]
Disponible en EBSCO HOST Research DataBases
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del tiempo, de la documentacién y del esfuerzo que se requeriria si se implementaran los

estandares de forma separada.

2.1.1 Estructura De Las Normas ISO 9001:2008, NTC 6001 Y GTC 180

A continuacién se citan los lineamientos de la norma ISO 9001:20008 (Tabla 3),
posteriormente se encontraran los requisitos de la norma NTC 6001 (Tabla 4) y finalmente
los requisitos de la GTC 180 (Tabla 5), de igual forma, estas tres normas comprenden los
diferentes pardmetros a utilizar como referencia para la definicién tanto de la estructura

como de los procesos del SIG.
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0. INTRODUCCION

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2. REFERENCIA NORMATIVA

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.6 Revision por la direccion

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control de producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

Tabla 3. Estructura de la norma ISO 9001:2008
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2. DEFINICIONES

3. DESARROLLO

3.1 PROCESOS DE DIRECCION

3.1.1 Planificacién y Direccionamiento

3.1.2 Evaluacion de la Gestion

3.2 PROCESOS OPERATIVOS

3.2.1 Gestion Comercial

3.2.2 Planificacion del Producto y de sus procesos de realizacion

3.2.2.1 Planificacién de Productos

3.2.2.2 Planificacién y desarrollo de procesos

3.2.3 Disefio y Desarrollo de productos

3.2.4 Gestion de Compras

3.2.5 Produccién de bienes o prestacion de servicio

3.3 PROCESOS DE APOYO

3.3.1 Recurso Humano

3.3.2 Gestion de la Informacion

3.3.2.1 Control de Documentos

3.3.2.2 Control de Registros

3.3.3 Gestion Financiera

3.3.4 Gestion de Recursos fisicos

Tabla 4. Estructura Norma NTC 6001
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0. INTRODUCCION

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

3. CONSIDERACIONES SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL

4. ENFOQUE ESTRATEGICO

4.1 ldentificacién de aspectos significativos

4.2 Riesgos asociados a un enfoque d gestion socialmente responsable

4.3 Orientacién hacia el desarrollo sostenible

4.4 Consideraciones legales

5. LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION Y GESTION SOCIALMENTE
RESPONSABLE

5.1 Politica y componentes de una gestién socialmente responsable

5.1.1 Marco Etico y Politica de Responsabilidad Social

5.1.2 Compromiso y Responsabilidades de la Direccion

5.1.3 Lider del enfoque socialmente responsable de la gestion

5.2 Proceso de implementacion de una gestién socialmente responsable

5.2.1 Compromiso con las partes interesadas

5.2.2 Consideraciones sobre las partes interesadas

5.2.3 Diagndstico

5.2.4 Plan de accién

5.2.5 Comunicacion

5.2.5.1 Comunicacion Interna

5.2.5.2 Comunicacion Externa

5.2.6 Gestion del Cambio

5.2.7 Documentacion

5.2.7.1 Control de la Documentacion

5.2.7.2 Control de Registros

5.3 Medicién, Analisis y Mejora

5.3.1 Seguimiento y medicion del impacto

5.3.2 Revision por la direccion

5.3.3 Reporte de sostenibilidad

5.3.4 Acciones preventivas, correctivas y de mejoramiento continuo

5.3.5 Nuevo plan de accion

Tabla 5. Estructura Norma GTC 180
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De acuerdo con lo anterior se observa que las tres normas presentan aspectos en comun,
lo cual permiti6 realizar una integracion de dichos estandares, estableciendo asi la
estructura del sistema integrado de gestion que permitird definir los procesos y estrategias
a seguir, por lo que también servird como base para el disefio del mapa de procesos.

Cabe resaltar que los requerimientos de los SIG para las empresas que quieren
emprender el proceso de disefiar e implementar uno, deben tener en cuenta los siguientes
elementos: Transparencia en su estructura, bases para la mejora continua, aumento en la
productividad y eficiencia, simplificar los sistemas de gestién para optimizar los recursos,
brindar una opcién para certificarse, lograr sinergia a través de la integracién y considerar

" enmarcados en este contexto a

las capacidades individuales de cada empresa
continuacién se describe el sistema integrado de gestibn que se propuso para ser

disefiado en la empresa Maxiporex E.U.

" PORDEVIC, Dejan; BESIC, Carisa ; MILOSEVIC , Danijela; BOGETIC, Srdan. Development
of Integrated Management Systems in SMES in Serbia. En: Managing Global Transitions: International
Research Journal. Vol. 8 Issue 2 (verano de 2010). p99-114 [Citado el dia 16 de abril de 2011] Disponible en
EBSCO HOST Research DataBases
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2.2 Revision Del SIG

5.6 Revision Por La
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Relacionados Con el
Producto

3.2.2.1 Planificacion
De Productos

7.2.2 Revision De Los
Requisitos
Relacionados Con el

3.2.5 Produccion De
Bienes O Prestacion

4.1 Identificacion De
Aspectos Significativos

Producto De Servicio

8.2.1 Satisfaccién Del | 3.2.1 Gestion 5.3.1.4 Evaluaciones Por
) - Partes Interesadas

Cliente Comercial

(Stakeholders)

Gestion de ventas/
Gestion De
Responsabilidad
Social/Gestién de la
salud ocupacional,
seguridad industrial y
medio ambiente

8.2 Procesos
Operativos

7.1 Planificacion De
La Realizacién Del
Producto

3.2.2.1 Planificacién
De Productos

5.2 Proceso De
Implementacion De Una
Gestion Socialmente
Responsable

Planeacion De La
Produccidén

7.5.1 Control De La
Producciéon Y De La
Prestacion Del
Servicio

3.2.5 Produccién De
Bienes O Prestacion
De Servicio

Gestién Ejecucion y

delnrad

7.5.2 Validacion De
Los Procesos De
Produccién Y De La
Prestaciéon Del
Servicio

5.2.4 Plan De Accién

control-del-producte-o
servicio Responsabilidad
Social
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8.3 Compras

7.4 Compras

3.2.4 Gestion De
Compras

Gestién De Compras Y
Almaceén

8.4 Identificacion Y
Trazabilidad

7.5.3 ldentificacion Y
Trazabilidad

7.5.4 Propiedad Del
Cliente

Gestién De La Mejora

9. Inspeccién Y
Ensayo De Los

8.2.3 Seguimiento Y
Medicién De Los
Procesos

8.2.4 Seguimiento Y

3.1.2 Evaluacion De La
Gestion

5.3.1.7 Mediciéon De La
Gestién Socialmente

Procesos Medicién De Los Responsable
Productos
8 Medicion, Analisis Y | 3.1.2 Evaluacién De La | 5.3 Medicién, Analisis Y
Mejora Gestion Mejora
9.1 Medicion 8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento Y
Medicion

9.2 Anélisis Y Mejora

8 Medicion, Analisis Y
Mejora

3.1.2 Evaluacién De La
Gestién

5.3 Medicién, Analisis Y
Mejora

9.3 Evaluacion

8.2.1 Satisfaccion Del
Cliente

3.2.1 Gestion
Comercial

5.3.1.4 Evaluaciones Por
Partes Interesadas
(Stakeholders)

8.2.3 Seguimiento Y
Medicion De Los
Procesos

8.2.4 Seguimiento Y

Modicidn-De |l oo
VICUTCIUTT DT L UOS

3.1.2 Evaluacién De La
Gestion

5.3.1.7 Medicién De La
Gestion Socialmente
Responsable

Gestién De La Mejora

Productos
9.4 Control De Equipos 3.3.4 Gestion De Los
: _’q P 7.6 Control De Los .
De Medicién ) Recursos Fisicos

Equipos De S

o (Maquinaria,
Seguimiento Y .

L Instalaciones Y
Medicidn ;

Equipos)
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9.5 Auditoria

8.2.2 Auditoria
Interna

5.3.1.3 Procesos De
Evaluacion Interna

Gestion De La Mejora

10. Analisis De Datos

8.4 Andlisis De Datos

3.1.2 Evaluacién De La
Gestién (3.1.2.2)

5.3.4 Acciones
Preventivas, Correctivas
Y De Mejoramiento
Continuo

Gestion De La Mejora

10.1 Control De No
Conformidades

8.3 Control Del
Producto No
Conforme

3.2.5 Produccién De
Bienes O Prestacion
De Servicio

Gestién De La Mejora

10.2 Mejora Continua

8.5.1 Mejora Continua

10.3 Acciones De
Mejora, Acciones
Correctivas y Acciones
Preventivas

8.4 Andlisis De Datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accidn
Correctiva

8.5.3 Accién
Preventiva

3.1.2 Evaluacion De La
Gestion (3.1.2.2)5.3.4
Acciones Preventiva,
Correctivas

5.3.4 Acciones
Preventivas, Correctivas
Y De Mejoramiento
Continuo

Gestién De La Mejora

Tabla 6. Estructura Modelo Propuesta para el Sistema Integrado de Gestion Basado en las normas ISO 9001, NTC 6001 y GTC 180. En la
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2.1.2 Mapa De Procesos

Se considera los sistemas integrados de gestion como elementos claves para el éxito de
una empresa, puesto que aportan a los procesos un mayor control y la posibilidad de

realizar correcciones en caso que ocurran fallas.

Es por esta razon que las empresas han condicionado sus actividades siguiendo los
lineamientos de un sistema integrado de gestién con el cual aseguren el logro de los
resultados esperados mediante la realizacion de procesos, llevando un control de estos y
asignando responsabilidades y recursos. De esta manera ofrecer productos y/o prestar un
servicio de calidad con el cual lograr posicionamiento en el mercado y la satisfaccion de
los clientes.

Todos estos procesos se evidencian mediante la realizacion de un mapa de procesos,
que establece la ruta a seguir de las diferentes actividades y estrategias que la empresa
debe implementar con el fin de crear una mejor manera para ser mas competitiva,
basandose en los componentes de las normas que se interrelacionan en el disefio del
SIG, ISO 9001:2008, NTC 6001 Y GTC 180.

El mapa de procesos ofrece una vision general de la estructura del SIG, representando
graficamente los procesos de la empresa y su interrelacion, definiendo un sistema que
trabaja sobre la base de requisitos de calidad y responsabilidad social, garantizando que a
través de la integracion de estos sistemas de gestion la empresa podra contar con los
recursos necesarios para la realizacibn adecuada de su gestion, llevando a cabo la
planeacion, control, seguimiento y accién correctiva de sus procesos buscando ser
eficientes y eficaz sin dejar de lado la satisfaccion de sus clientes y el cumplimiento de las
expectativas de las demas partes interesadas, por lo que se puede decir que el mapa de
procesos puede disefiarse bien sea analizando las interacciones del cliente y las demés
partes interesadas con la empresa o analizando la forma como se entregan los productos

desde el inicio del proceso hasta que el cliente lo recibe®®.

8 MARINO, Hernando. Calidad: Lecciones aprendidas. Bogota: Alafaomega, 2002, p38.
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2.1.2.3 Mapa De Procesos Para El Disefio Del SIG En la Empresa Maxiporex E.U.

Para la elaboracion del mapa de procesos de la empresa Maxiporex E.U. se tom6 como
referencia la metodologia propuesta por el ingeniero Fontalvo Herrera'®, en la cual se
definen como procesos claves aquellos que la organizacidon necesita para alcanzar sus
metas y estrategias. Se puede definir un proceso clave como aquel que afiade valor al
producto o servicio, a través de la interaccion de sus elementos de forma que impacte al

cliente directamente?

Para identificar dichos procesos claves se conformé un equipo de trabajo en el cual se
realizd6 un inventario de todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa, y
teniendo como criterio los siguientes aspectos, las directivas de la organizacion
determinan los procesos claves para el éxito: identificacion de las capacidades y
competencias que la empresa debe potenciar para crear 0 mantener su ventaja
competitiva, determinacion de las caracteristicas y variables que tienen un impacto
significativo en el éxito de la empresa, establecimiento de las variables influenciadas por
la direccibn a través de sus decisiones, luego de esto se definieron los objetivos
intermedios a través de los cuales se implementaria de forma exitosa la estrategia
integrada, y por ultimo, se identificaron los trabajos claves que se ejecutan en la empresa

y que permiten que ésta sea exitosa.

Luego de identificar los procesos claves para el éxito, se llevaron a cabo las siguientes
etapas, teniendo como marco de referencia las normas del sistema integrado de gestion,

con el fin de disefiar un mapa de procesos acorde al este.

1. Conformar un equipo de trabajo con representantes de las distintas areas de la

organizacion para analizar y disefiar el mapa de procesos del SIG.

* FONTALVO, Op. Cit, p 125 - 130

% HERNANDEZ, Alejandro. Gestion por procesos. En: Ingenieria Industrial. Vol. 24 Issue 1 (2008). p3-5.
[Citado el dia 16 de abril de 2011] Disponible en EBSCO HOST Research DataBases
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2. Identificar los procesos que se llevan a cabo actualmente en la empresa, teniendo
en cuenta el concepto de procesos claves para el éxito.

3. Identificar los procesos requeridos por el SIG, segun las normas ISO 9001:2008,
NTC 6001 Y GTC 180, con el fin de tener una gestion de calidad y responsabilidad
social enfocada en las pymes.

4. Confrontar los procesos actuales de la organizacion con los requeridos para

implementar el SIG y los procesos claves para el éxito.

5. Basados en lo anterior se procede a identificar los procesos faltantes que deben

disefiarse, documentarse, socializarse e implementase en la empresa.

6. Los procesos que hacen parte del mapa de procesos deben ser identificados y
clasificados de forma secuencial segun sean clientes o proveedores.

7. Documentar la interrelacion de los procesos en el mapa de procesos.

Seguidamente, se presenta el inventario de los diferentes procesos que se realizan en la
empresa Maxiporex E.U, los cuales estan divididos en procesos de direccién, operativos,
de apoyo y de medicién, analisis y mejora. Este inventario de procesos sera de gran
utilidad para establecer areas de mejora, vacios existentes y duplicidades innecesarias
que con frecuencia se presentan en las organizaciones cuando personal de diversas
areas participa en un mismo proceso® o cuando en la empresa no se tiene definido

claramente el enfoque de procesos.

Del mismo modo, el equipo de trabajo de la empresa liderado por la gerente
administrativa clasificé estos procesos segun un nivel de importancia de PCE (procesos
claves para el éxito). Con lo cual se evidencia el compromiso de la alta direccién para el
disefio del SIG, lo cual es de vital importancia, ya que esta es la que en gran medida

proporciona los recursos y la informacion necesaria para la implementacion del Sistema®

> FUNDACION FORMACION Y EMPLEO M.E FOREM. Implementacion de la planificacién estratégica de la
calidad. Madrid: FOREM, 2000

2 CRIADO, Fernando, CALVO DE MORA, Arturo. Gestion de la Calidad: Fundamentos, desarrollos y

aplicaciones précticas. Sevilla: Edicion digital @tres, 2004. P217.
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PROCESOS DE DIRECCION

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Elaboracion Del Plan Estratégico Anual

PCE

Comunicacion Interna

Tabla 7. Procesos de direccion en la empresa Maxiporex E.U.

NIVEL DE
PROCESOS DE APOYO IMPORTANCIA
Seleccién De Personal PCE
Incentivo, Motivacion De Personal PCE
Evaluacion De Desempefio
Mantenimiento Correctivo
Mantenimiento Preventivo Planificado PCE
Evaluacion y seleccion de proveedores
nuevos
Elaboracion y envio de la orden de compra |PCE
Control de entrada y salida de almacén
Evaluacion del desempefio de proveedores
Gestidn salud ocupacional, Seguridad
Industrial Y Medio Ambiente PCE

Tabla 8. Procesos de apoyo en la empresa Maxiporex E.U.

NIVEL DE
PROCESOS OPERACIONALES IMPORTANCIA
Generacion De Pedidos PCE
Planificacion De La Produccién
Identificacion De Los Requisitos Del Cliente |PCE
Elaboracion Del Producto (Casetén Perdido,
Caseton Reutilizable, Sistema De Loza,
Bovedillas, Laminas De Cielo Raso, Cielo
Raso Tallado Y Linea De Papeleria) y
Prestacion del servicio de instalacion y
desinstalacion de icopor en obras de
construccion. PCE

Control Del Producto Y Prestacion Del
Servicio

Tabla 9. Procesos operacionales en la empresa Maxiporex E.U.
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NIVEL DE
PROCESOS DE MEJORA IMPORTANCIA

Evaluacion De La Gestion
Tabla 10. Procesos de mejora en la empresa Maxiporex E.U.

En la siguiente tabla se presentan los procesos actuales de la empresa, los procesos
claves para el éxito y los procesos para el disefio del sistema integrado de gestion los

cuales fueron determinados a partir de un analisis realizado a las tres normas que

componen el SIG, esto servira de base para el disefio final del mapa de procesos.

PROCESOS
ACTUALES DE LA
EMPRESA

PCE

PROCESOS PARA EL
DISENO DEL SIG

PROCESOS
FALTANTES QUE
DEBEN DISENARSE

Elaboracion Del Plan

Estratégico Anual PCE

Direccionamiento
estratégico

Comunicacioén Interna

planificacion del SIG

Se debe realizar

Revision por la
direccion

Se debe realizar

Comunicacion

Se debe realizar

Gestion de
responsabilidad social

Se debe realizar

Selecciéon De Personal |PCE

Incentivo, Motivacion De

Gestion del Talento

Persona_l, PCE Humano
Evaluacién De

Desempefio

Mantenimiento

Correctivo PCE | Mantenimiento de

Mantenimiento
Preventivo Planificado

equipos

Gestion de recursos
Fisicos

Se debe realizar

Evaluacion y seleccién
de proveedores nuevos

Elaboracion y envio de

la orden de compra PCE

Gestidn de compras
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Control de entrada vy
salida de almacén

Evaluacion del
desempeiio de
proveedores

Gestion salud
ocupacional, Seguridad
Industrial Y Medio
Ambiente

PCE

Gestion financiera

Se debe realizar

Gestion y control de
Documentos y

Registros Se debe realizar
Gestionar Venta PCE
Planificacién De La
Produccion
Identificacion De Los
Requisitos Del Cliente  |PCE

Identificacion de los
requisitos de las partes
interesadas

Se debe realizar

Elaboracion Del
Producto (Casetén
Perdido, Caseton
Reutilizable, Sistema De
Loza, Bovedillas,
Laminas De Cielo Raso,
Cielo Raso Tallado Y
Linea De Papeleria) y
Prestacion del servicio
de instalacién y
desinstalacion de icopor
en obras de
construccion

PCE

Control Del Producto Y
Prestacion Del Servicio

Identificacion y
Trazabilidad

Se debe realizar

Inspeccién y Ensayo

Se debe realizar

Evaluacion De La
Gestion

Evaluacion y Control

Gestion de la mejora

Se debe realizar
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Control del producto no

conforme Se debe realizar
Analisis de Datos Se debe realizar
Auditorias Se debe realizar

Gestion de Acciones de
Mejora, Acciones
Correctivas y Acciones
preventivas Se debe realizar

Tabla 11. Tabla de procesos actuales de la empresa, procesos clave para el éxito, procesos para

el disefio del SIG y procesos faltantes que deben disefarse.

Como se observa en la tabla anterior, se encuentra que la empresa Maxiporex E.U realiza
algunos de los procesos requeridos para el sistema de gestion, aunque es importante
resaltar que la mayoria de estos no cumplen de forma total los requisitos del SIG, y
tampoco se evidencia en estos el ciclo del PHVA. Por lo mediante este trabajo se

mejoraran y reformularan los que se consideren necesarios para el disefio 6ptimo del SIG.

Teniendo como base la informacién anteriormente descrita, se procedié a disefiar el mapa

de procesos del sistema integrado de gestion, que a continuacion se presenta.
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GESTION DE
LA MEJORA
CONTINUA

PROCESOS OPERATIVOS

GESTION DE
VENTAS

[

GESTION EJECUCION Y
CONTROL DEL PRODUCTO
O SERVICIO

PLANEACION DE LA
PRODUCCION

J (e )|

PROCESOS DE APOYO

[

GESTION DE LA
INFRAESTRUCTURA
FISICA

J

GESTION
COMPRAS Y
ALMACEN HUMANO

GESTION
TALENTO

J L )

OCUPACIONAL,

GESTION
FINANCIERA

[

SEGURIDAD

= INDUSTRIALY
GESTION

DOCUMENTAL

) [ )

Figura
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En las siguientes graficas se muestra forma mas detallada los macroprocesos de la
empresa Maxiporex E.U

PROCESOS DE DIRECTIVOS

Figura 2.a Procesos Directivos
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PROCESOS OPERATIVOS

GESTION DE VENTAS
VISITAS A CLIENTES

IDENTIFICACION DE LOS
REQUISITOS DEL CLIENTE

GENERACION DE PEDIDOS

PLANEACION DE LA
PRODUCCION

PLANIFICACION DE MATERIA PRIMA
Y MANO DE OBRA

GESTION EJECUCION Y CONTROL
DEL PRODUCTO O SERVICIO

PRE EXPANSION DEL POLIESTIRENO
EXPANDIBLE

BOLQUEOQ DE POLIESTIRENO
EXPANDIBLE

PROCESOS DE CORTE

SERVICIO POSVENTA INSTALACION Y DESINSTALACION
DE ICOPOR DE OBRAS
Figura 2.b Procesos operativos
PROCESOS DE APOYO
GESTION COMPRAS Y ALMACEN
GESTION DOCUMENTAL

CONTROL DE DOCUMENTOS

GESTION FINANCIERA

COMPRAS

EVALUACION Y SELECCION DE

CONTROL DE REGISTROS CONTABILIDAD, PRESUPUESTO Y NUEVOS PROVEEDORES
cosT0s EVALUACION DE DESEMPENO DE
PROVEEDORES
GESTION DE LA -
INFRAESTRUCTURA FISICA GESTION TALENTO HUMANO

MANTENIMIENTOQ PREVENTIVO
PLANIFICADO

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

CALIBRACION DE EQUIPOS

SELECCION DE PERSONAL

CAPACITA(;IC)N, INCENTIVOY
MOTIVACION DEL PERSONAL

EVALUACION DE DESEMPENO
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PROCESOS DE APOYO

GESTION
SALUD OCUPACIONAL, SEGURIDAD
INDUSTRIAL Y MEDIO AMBIENTE

ELABORACION PLAN DE MANEJO
AMBIENTAL DE POLIESTIRENO
EXPANDIBLE

PROGRAMA SISO

Figura 2.c Procesos de apoyo
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PROCESOS DE MEJO

/ GESTION DE LA MEJORA

CONTINUA

CONTROL DE NO CONFORMIDADES
DE PROCESOS Y PRODUCTOS

MEDICION Y SEGUIMIETO (SIST. DE
INDICADORES DE GESTION)

EVALUACION DE LA SATISFACCION

DEL CLIENTEY LAS PARTES
INTERESADAS

AUDITORIAS INTERNAS DEL SIG

ACCIONES PREVENTIVAS, ACCIONES

DE MEJORA Y ACCIONES

CORRECTIVAS

MEJORA CONTINUA

Figura 2.d Procesos de mejora.

Para el desarrollo del disefio del sistema que se ha planteado para la empresa Maxiporex
E.U, la implementacion de herramientas como el mapa de procesos resulta ser de gran
importancia al permitir establecer un mejor funcionamiento y control de las
actividades, mediante la interrelacion de los procesos que se dan en dicha empresa,
creando asi un punto estratégico con el que se espera lograr una mejor gestion y orientar
las actividades hacia la satisfaccion de los clientes, eliminando las que no aportan valor y

buscar e incorporar oportunidades de mejora.

Para llevar a cabo este mapa de procesos, primero se realizé un analisis por medio del
cual se identificd los procesos existentes en la empresa, asi como los que requieren
mejorar y los faltantes tomando como referencia los lineamientos de las normas de
gestién aplicables a la organizacion y que son necesarias para el establecimiento del
Sistema Integrado de Gestidn. Esto permitio crear un inventario de los procesos, a los que
luego se clasificé segin un nivel de importancia de PCE (procesos claves para el



éxito) en el mejoramiento de los procesos de una empresa y finalmente se disefié el mapa

de procesos teniendo en cuenta los procesos necesarios para el disefio del SIG.

Se concluye que por medio de esta herramienta el resultado que se espera es que la
organizacion aumente su competitividad, asi como el grado de calidad de que maneja en
la fabricacién de productos y/o prestacion de servicios y encamine su mision hacia una
gestion socialmente responsable, fundamentandonos en los estandares de las normas de

gestion que abarca este proyecto.
De esta manera resulta de gran ventaja implantar la metodologia y la estructura que se

propone, articulando los procesos, para asi generar mejores resultados y contribuir a la

solucidn de la situacion problema que se presente en cualquier organizacion.

62



3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Uno de los mayores problemas de una empresa surge cuando un proceso no sigue una
practica que se ha establecido como forma Unica y se realiza de diferente manera,
viéndose esto reflejado en los bajos resultados. Por ello, es de gran importancia que los
procesos se realicen basados en un sistema de documentacion eficiente que permita
demostrar el comportamiento de la empresa, prevenir errores de comunicacion al seguir
los procedimientos correspondientes estipulados, estandarizar y regular actividades, asi

como minimizar el riesgo de error.

Es importante saber correctamente el tipo de documentaciéon que se necesita y de qué
manera va a estar organizada. Después de analizar cada una de las actividades que
realiza la empresa y determinar sus condiciones se definié la documentacién escrita
correspondiente a cada situacién para el disefio del sistema integrado de gestion, de

manera que se puedan controlar y dirigir todas las acciones hacia el logro de los objetivos.

Para el desarrollo del sistema de documentacién se parte de la elaboracion de un manual
de gestion integrado; donde se describe el funcionamiento del SIG y se definen las
responsabilidades de cada quien, un manual de procedimientos; donde se definen las
actividades a realizar y cuando, un mapa de procesos; donde se visualice mas
detalladamente cada uno y su interaccién y la documentacion aprobada de cada uno, y
demas documentacion pertinente al sistema de gestién integrado en la empresa
MAXIPOREX E.U.

Los documentos que se generen en un sistema integrado de gestion implican que tengan
los componentes que requiere cada norma en especifico, de esta manera se debe
considerar los requisitos de la norma ISO 9001:2008, asi como los de la norma NTC 6001
y los de la norma GTC 180, de alli los documentos no solo deben tener en cuenta los

requisitos de calidad sino también los de responsabilidad social.
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3.1 DOCUMENTACION REQUERIDA POR EL SIG

Para la elaboracion de la documentacion del sistema integrado de gestion se establecié
en conjunto con la gerente administrativa de la empresa Maxiporex E.U, los documentos
necesarios para la eficaz planificacién, ejecucion y control de los procesos, el
cumplimiento de los requisitos legales aplicables y para evidenciar la eficacia del sistema
integrado de gestion y por consiguiente del enfoque de Calidad y Responsabilidad Social.

Para elaborar la documentacion se llevaron a cabo entrevistas con los responsables de
cada proceso y revision de la documentacion existente en la organizacion, a través de
esto se pudo tener claridad sobre la forma como funciona la empresa Maxiporex E.U,
estableciendo actividades, responsabilidades, entradas, salidas, proveedores y clientes de
cada proceso, luego de esto se realizé un analisis para especificar la documentacion
requerida por la organizacion para el disefio del sistema integrado de gestion y se
determinaron los niveles de documentacion del SIG en la empresa Maxiporex E.U, a

continuacién se presenta la estructura de la Documentacion del SIG en la empresa:

Nivel Documento Descripcion

El Manual del SIG es el documento guia del
Sistema Integrado de Gestién, en él se
establece la forma en que la empresa
cumple con los requisitos del SIG (ISO
9001:200, NTC 6001 y GTC 180), el manual
de funciones incluye la descripcion de los
cargos de la empresa Maxiporex E.U

Manuales (manual del SIG y
Manual de Funciones*)

Establece los procesos que componen el
I Mapa de proceso Sistema Integrado de Gestion y su
interaccion.

Define las actividades, responsable,
entradas, salidas, proveedores, clientes,
requisitos a cumplir, entre otros, de los
procesos que componen el sistema
integrado de gestion de la empresa
Maxiporex E.U

i Caracterizacion de proceso

- : , Contiene los procedimiento, instructivos y
Procedimientos/instructivos/
v I planes que conllevan al adecuado desarrollo
planes | | o
del SIG en la organizacion.
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Documentos que proporcionan evidencia de
\% Registros del SIG la eficacia y eficiencia del funcionamiento
del Sistema integrado de gestién

Tabla 12. Estructura de la documentacion del SIG empresa Maxiporex E.U

3.1.1 Manual Integrado De Gestion

El manual integrado de Gestion (ver anexo 4 Cddigo: MI-001) es un documento de
mucha importancia para el sistema integrado de gestién, este sirve como guia para los
empleados ya que brinda una perspectiva general de lo que es el sistema integrado de
gestion y presenta los principales lineamientos de la organizacién en cuanto a la gestién

de calidad y responsabilidad social.

A través del manual integrado de gestién se determinan la politica y los objetivos del SIG
y se describe el Sistema integrado de gestién de forma general, orientando la operacién
de Maxiporex E.U y referenciando los documentos necesarios para una operacion

conforme con los requisitos del SIG.

Para la elaboracion del Manual integrado de Gestion se hizo necesario seguir los
lineamiento establecidos en capitulo nimero dos del presente trabajo, especificamente en
la tabla Estructura Modelo Propuesta para el Sistema Integrado de Gestion Basado en las
normas ISO 9001, NTC 6001 y GTC 180. En la empresa Maxiporex E.U, en la que se

mencionan y armonizan los requisitos del sistema integrado de gestion.

La estructura del Manual integrado de gestion se describe a continuacion:

1. Introduccion: realiza un breve resumen del contenido del manual integrado de

gestion.

2. Generalidades del Manual: contiene el objetivo, alcance, exclusiones y control del

manual integrado de gestion.

3. Maxiporex E.U: estd compuesto por la historia, mision, vision, valores corporativos,
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estructura organizacional de la empresa.

4. Productos y servicios de la empresa Maxiporex E.U: incluye la descripcion de los
productos y servicios ofrecidos por la empresa Maxiporex E.U

5. Sistema integrado de gestion: muestra la forma como se cumplen los requisitos

generales del sistema integrado de gestion.

6. Responsabilidad de la direccion: describe como se cumple con los requisitos del
SIG asociados con la responsabilidad de la alta direccion. Presenta la politica y
objetivos integrados de gestion.

7. Gestidn de los recursos: muestra como se determinan los recursos para el disefio

e implementacion del Sistema integrado de gestion.

8. Realizacion del producto y realizacion del servicio: presenta la forma como se
cumplen los requisitos para una elaboracion de producto y prestacion de servicios
acorde con lo planteado en el SIG.

9. Medicién, analisis y mejora: establece las directrices para cumplir con los
requisitos de medicién analisis y mejora, con el fin de garantizar la mejora continua
del SIG.

3.1.2 Manual De Funciones

El manual de funciones de la empresa Maxiporex E.U ya se encontraba elaborado al

momento de la realizacidn de este trabajo. Este presenta la siguiente estructura:

1. ldentificacién del Cargo: contiene titulo del cargo, localizacién, departamento y jefe

inmediato.

2. Proposito del Cargo: contiene el objetivo del cargo.

3. Funciones: Describe las funciones que debe desempefiar la
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persona que ocupa el cargo.
4. Responsabilidades
5. Autorizacién: Define la autoridad que maneja el cargo.
6. Relacion Organizacional

7. Competencias: define las competencias en habilidades, formacion, educacién y

experiencia requeridas para ocupar el cargo.

8. Condiciones de trabajo: contiene los factores de riesgo y las condiciones de
trabajo a las que esta expuesto el cargo.

9. Riesgos: describe la probabilidad que tiene el cargo de sufrir accidentes,

incidentes y enfermedades profesionales

Este manual se ajusté al sistema integrado de gestién aplicandole las disposiciones
descritas en el instructivo para la elaboracién de documentos del SIG (I-GD-001), se le
asigné un coédigo, se le agreg6 el encabezado y el pie de pagina, el cuadro control de
cambios y actualizaciones y el cuadro de elaboracién, revisién y aprobacion , se adicionaron,
en los cargos en donde aplicaba, funciones relacionadas con el desarrollo del sistema

integrado de gestion y se cre6 el cargo del Coordinador del Sistema Integrado de Gestion.

3.1.3 Mapa De Procesos

La forma como se elaboré el mapa de procesos de Maxiporex E.U se describe en el
capitulo dos del presente trabajo, donde se identificaron los procesos requeridos para el

funcionamiento conforme del SIG.

3.1.4 Caracterizacion De Procesos

Para la caracterizacion de los procesos se llevaron a cabo entrevistas informales con los

responsables de cada proceso. En esta entrevista se obtuvo informacién pertinente para
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levantar las caracterizaciones, a continuacion se muestran los aspectos sobre los cuales

se indago:

1.

10.

Obijetivo: define la razén de ser de proceso, qué se busca con su implementacion.

Responsable: enuncia al responsable de las actividades del proceso, este puede

delegar funciones.

Proveedor: es quien suministra un elemento de entrada.

Entrada: Son aquellos elementos que entran a un proceso como suministro y que
son objeto de transformacion a través de la realizacion de una serie de

actividades.

Actividades: describe de forma secuencial las actividades necesarias para el
desarrollo del proceso.

Salidas: Resultado de la ejecucion de las actividades y de la transformacion de las

entradas.

Cliente: proceso o persona que recibe las salidas del proceso.

Recursos: son los recursos Humano, fisico y ambiental requeridos para el

desarrollo del proceso.

Documentos relacionados: es toda la documentacion interna que evidencia la
ejecucion de las actividades del proceso y la documentacién externa referencia

para dicha ejecucion.

Requisitos a cumplir: define los numerales de las normas que se cumplen
mediante la ejecucion del proceso y los otros requisitos de tipo legal aplicables a

proceso.
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11. Indicadores de Gestién: definen las herramientas de control que permiten medir el
desempeiio del proceso.

Finalmente se levantaron y documentaron las caracterizaciones de los procesos del SIG

y se procedi6 a la validaciéon de estas con cada uno de los responsables del proceso.

3.1.4 Procedimientos, Instructivos Y Planes

Para la elaboracion de los procedimientos e instructivos se tuvo como base los requisitos
identificados en la estructura del SIG y las actividades propias de la empresa.
Identificando los procedimientos e instructivos necesarios para funcionamiento conforme

del sistema integrado de gestion. Para esto se llevo a cabo la siguiente metodologia.

1. En conjunto con la Gerente Administrativa se identificaron los procedimientos a
documentar, teniendo en cuenta las funciones, responsabilidades, actividades que
ejecutan y productos o servicios que ofrecen. Con esta informacién se procedi6 a
elaborar una lista con los procedimientos necesarios para asegurar la eficacia del

Sistema integrado de gestién.

2. Se establecié la metodologia para la elaboracion de los documentos del SIG, con
base en las necesidades de documentacion detectadas, esta metodologia se
plasmé en el instructivo para la elaboracion de documentos del SIG (ver anexos),
en donde se describié la estructura que debia contener cada documento Generado

por el SIG.

3. Se Definieron las responsabilidades en cada uno de los procedimientos,
identificando las personas que ejecutan actividades dentro de cada uno de estos,
asi como también asignar a los encargados de elaborar, revisar y aprobar

documentos.

4. Por medio de entrevistas, observacion, revision de documentos, se realizé la
recopilaciéon de la informacion requerida  y de igual forma se
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establecieron los registros necesarios para evidenciar el adecuado funcionamiento

del sistema integrado de gestion.

5. Luego de tener la informacion requerida, esta se analiz6 y posteriormente se
procedi6 al levantamiento de los procedimientos e instructivos del SIG, siguiendo
los lineamientos del instructivo para la elaboracién de documentos del SIG (ver
anexos)

6. Se realizdé la validacion de la informacién contenida en los procedimiento e

instructivos. en conjuntos con cada responsable de proceso o de procedimiento.

3.1.5 Registros

Los registros del SIG son los documentos que evidencian el funcionamiento conforme de
este, para la identificacién y elaboracion de registros de la empresa Maxiporex E.U se
llevé a cabo la siguiente metodologia:

1. A medida que se iba recopilado la informacién de los procedimientos, también se
indagaba sobre los registros que evidenciaban la ejecucion conforme de cada uno
de estos.

2. Se anexaron los registros a los procedimientos o instructivos correspondientes y

se procedio a la respectiva validacion con el responsable de controlar el registro.

3.1.6 Codigo De Etica

Para la elaboracion del cédigo de ética de la empresa, se siguieron los pasos que a

continuaciéon se mencionan:

a. Se conformé el comité para la elaboracion del codigo de ética, el cual esta compuesto

por la gerente administrativa, la asistente administrativa y el jefe de produccion.

b. Se realiz6 una reunién con el comité para socializar y presentar aspectos generales a
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tener en cuenta para la elaboracion del cédigo de ética de la empresa Maxiporex E.U.

c. Se definieron los mecanismos de comunicacién del codigo, estos son: a través de la
pagina web, entrega personal a cada empleado y publicacion en la cartelera

institucional.

d. Se redactd el cédigo de ética de la empresa, teniendo en cuenta la opinién de los
miembros del comité y de igual forma se recibieron opiniones de otros empleados de
la organizacion y se realizé bajo el marco de los valores organizacionales y la cultura
de la empresa. Para esta redaccion se procuré que el cédigo estuviera en términos

de facil entendimiento para todos los niveles de la empresa.

e. La alta direccidn revisé el codigo de ética planteado y dié su visto bueno al respecto.

En el listado maestro de control de documentos y el listado maestro de control de
registros, se presenta de forma sintetizada la documentaciéon del sistema integrado de
gestibn de Maxiporex E.U, estos se encuentran en el anexo ndmero cuatro, en el
procedimiento control de documentos (P-GD-001), formato listado maestro de
documentos (P-GD-001-FO01) y en el procedimiento control de registros (P-GD-002),
formato listado maestro de registros del SIG (P-GD-002-F01).

Finalmente se puede decir que la documentacion es un aspecto muy importante para el
disefio e implementaciéon de un sistema integrado de gestion, ya que proporciona las
bases para un correcto enfoque, permite que las actividades y responsabilidades de la
empresa estén claramente definidas y documentadas, evidenciando la conformidad de

estas con los requisitos del SIG.
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4. INDICADORES DE GESTION DEL SIG

El éxito de una empresa esta ligado al plan estratégico, mision, vision, objetivos y
estrategias propuestas. Con el fin de llevar un mayor control y dirigir todas las acciones
realizadas en la empresa Maxiporex E.U, hacia la consecucién de los objetivos, siguiendo
correctamente las politicas, se establecen los indicadores de gestion, como medida para
determinar el éxito en la empresa, permitiendo evaluar el desempefio y los resultados de
la gestion en relacion con las metas, objetivos y responsabilidades con las partes
interesadas.

Los indicadores de gestidon se definen como una expresion cuantitativa del desempefio de
un proceso en un momento determinado. Es una forma clave de retroalimentar un
proceso, de monitorear el avance o la ejecucién de un proyecto y de los planes

estratégicos de la empresa.

Para determinar los indicadores de gestién en la empresa Maxiporex E.U se inicia al tener
en cuenta los objetivos y politicas de la empresa, estableciendo relacion con el
seguimiento de los procesos, tratando de encontrar elementos que desvian de las metas,

asi como también factores criticos de éxito con lo cual llevar un control de la gestion.

Por medio de los indicadores de gestibn la empresa Maxiporex E.U puede tomar
decisiones acertadas al contar con informacion precisa sobre aspectos como la
efectividad, eficiencia, eficacia, productividad, calidad y deméas aspectos importantes de la
organizacion, asi como la situaciéon de un proceso especifico y a partir de ello determinar
las fallas que se presenten en el momento y definir las debidas acciones preventivas y/o

correctivas.
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4.1 FASES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION EN LA
EMPRESA MAXIPOREX E.U

Para determinar el sistema de indicadores de gestion que permita medir y controlar la
gestion de la empresa Maxiporex E.U, teniendo como marco el logro de la eficacia y la
eficiencia de su operacién, se llevo a cabo una metodologia que consta de nueve fases %
de las cuales para efectos del disefio del SIG se realizaron las cinco primeras, las cuales

se muestran a continuacion:

4.1.1 Contar con objetivos y estrategias

Es muy importante tener objetivos claros, precisos y medibles y definir las estrategias que
permitiran el logro de dichos objetivos, ya que esto indica a donde se quiere llegar.
Maxiporex E.U cuenta con la politica y los objetivos integrados de gestion, los cuales son
los que direccionan las operaciones de la empresa y muestran el resultado que se quiere

lograr.

4.1.2 Identificar Factores Criticos de Exito

Se define como factor critico de éxito, aquellos aspectos que son necesarios mantener
bajo control para lograr el éxito de la gestibn empresarial, en este caso de la gestion de
calidad y responsabilidad social. Maxiporex E.U defini6 como factores criticos de éxito
aguellos aspectos que permiten que la empresa logre ser eficaz, eficiente, efectiva,
eficiente y productiva en cada una de las actividades que se llevan a cabo en su interior.
De acuerdo con lo anterior, se plantearon los siguientes factores criticos de éxito:
e Satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos y la constante
comunicacion con él.
e Sostener buenas relaciones con las partes interesadas a través del cumplimiento
de sus expectativas.

e Contribucion al bienestar social del &rea donde esta ubicada la empresa.

2 BELTRAN, JesUs. Indicadores Gestion. 3R editores, segunda Edicion.
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e Identificacion y cumplimiento del marco legal aplicable a las actividades realizadas
por nuestra empresa.

e Eficiencia en el uso de los recursos naturales utilizados en nuestras operaciones,
minimizando el impacto que estas tiene en el medio ambiente.

¢ Mantener condiciones y ambiente de trabajo adecuado y seguro.

e Eficiencia en el manejo de los recursos humanos, financieros, fisicos y
tecnoldgicos que posee la empresa.

e Aseguramiento de la calidad en la gestidén de los procesos que se llevan a cabo en

Maxiporex E.U

Los factores anteriormente descritos, permitira a la empresa llevar a cabo un control
integral de la gestién, ya que no solo estan enfocados al logro de los objetivos sino que
también tiene en cuenta la manera como estos de logran. Estos factores estan enfocados
hacia el logro de los objetivos integrados de gestién y el cumplimiento de la politica
integrada de gestion, para evidenciar la relaciobn existente entre estos aspectos, se
elabor6 un mapa de relaciones entre la politica integrada de gestion, los objetivos
integrados de gestién, los procesos del SIG y los factores criticos de éxito que se muestra

seguidamente,
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Politica Integrada de Gestion Objetivos Integrados de Gestion Procesos Factores Criticos de Exito

Figura 3. Matriz de Relacion entre Politica integrada de Gestidn, objetivos integrados de gestion, procesos y factores criticos de
éxito.
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4.1.3 Establecer indicadores para cada Factor de Exito

Luego de haber identificado los factores criticos de éxito y de haberlos asociado a cada
proceso del sistema integrado de gestidn, en conjunto con cada responsable de proceso,
se establecieron los indicadores de gestién que permiten hacer seguimiento y medicién
del SIG, y que sirven para verificar la eficacia, eficiencia, efectividad y productividad de los
procesos, para esto se identificaron los siguientes aspectos, que se presentan en el anexo
namero cuatro, en el procedimiento seguimiento, medicion, analisis y mejora (P-GM-004),

formato cuadro de mando de indicadores de gestion (P-GM-004-F01).

e Factor Critico de Exito: sefiala el factor critico de éxito que se va a tomar como
referencia para realizar la medicion.

e Proceso: indica el proceso que se va a medir.

e Nombre del indicador: es lo que identifica al indicador y lo hace Unico dentro del
sistema, este nombre debe ser claro y expresar el objetivo del indicador.

o Formula del Indicador: define la relacion matematica para el célculo del valor del
indicador.

¢ Unidad de medicién: define la forma como se expresa el valor obtenido luego de

aplicar la formula.

4.1.4 Determinar para cada indicador el estado, umbral y rango de gestién

El estado corresponde al valor actual del indicador, en el caso de la empresa Maxiporex
E.U este aspecto no aplica ya que no se cuenta con la informacion o registros suficientes
sobre las variables que permiten determinar el estado actual de los todos indicadores de

gestion.

El umbral corresponde al valor en el que se desea mantener el resultado del indicador, en
el caso de la empresa Maxiporex E.U se decidié cambiar el nombre de umbral por el de
meta, para definir las metas de los indicadores cada responsable se establecié su meta,
teniendo en cuenta la experiencia de cada uno y el valor que consideré que se requiere

para lograr un cumplimiento efectivo de los objetivos integrados de gestion.
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El rango de gestion define los valores minimos y maximos que el resultado del indicador
puede tomar, los valores recomendados son: minimo, aceptable, satisfactorio,
sobresaliente y méaximo, si por ejemplo el resultado estd muy por debajo de la meta
estaria en un nivel minimo, de alarma, que indica que se debe tomar acciones al respeto
para mejorar el rendimiento del proceso. Si el resultado se acerca a la meta esta en un
nivel aceptable, pero aun requiere de acciones de mejora, si el resultado estd muy cerca
de la meta o es el valor que se tomé como meta, quiere decir que el proceso esta estable,
y por ultimo si se obtiene resultados por encima o muy por encima de la meta se puede

decir que el proceso supero las expectativas.

4.1.5 Disefiar la medicién

En esta etapa se definié la frecuencia de medicion, con cada responsable de proceso se
determiné el periodo de tiempo de medicién razonable y distribuido de acuerdo a las
necesidades de los procesos, las auditorias y las revisiones del SIG.

De igual forma se determinaron los responsables de realizar y presentar los resultados de
los indicadores de gestion y las fuentes de informacion para realizar la medicion.
Teniendo como referencia el hecho de que estas fuentes deben ser confiables y de facil

manejo.

También se recomienda de ser posible, tener en cuenta los indicadores de gestién del
sector donde se encuentra ubicada la empresa, como parametros de referencia para la

comparacion.
Las etapas anteriormente mencionadas se pueden evidenciar en el anexo nimero cuatro,
en el procedimiento seguimiento, medicion, analisis y mejora (P-GM-004), formato cuadro

de mando de indicadores de gestion (P-GM-004-F01).

Las siguientes etapas no se llevaron a cabo en el disefio del SIG, se recomienda a la

organizacion que las lleve a cabo en la fase de implementacion:
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4.1.6 Determinar y asignar recursos

De acuerdo con lo planteado en las etapas anteriores, se deben asignar los recursos
requeridos para la implementacién de la medicion, lo ideal es que esta se integre al
desarrollo del trabajo, es decir que la persona encargada de ejecutar las actividades
realice la medicién, es importante identificar las necesidades de capacitacion en cuanto al
uso de los indicadores de gestion y asignar recursos de tiempo, espacio, tecnolégicos y

humanos para esta.

4.1.7 Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion.

Luego de realizar la primera medicion, se debe revisar el sistema de indicadores, ya que
por lo general surge la necesidad de ajustar o cambiar ciertos factores como: fuente de

informacion, frecuencia de medicidon, meta o umbral, entre otros.

4.1.8 Estandarizar y formalizar

Se debe documentar, divulgar e integrar el sistema de indicadores de gestion en todas las
areas de la empresa, para esto se pude tomar como documento referencia el

procedimiento de seguimiento, medicion, analisis y mejora (P-GM-004).

4.1.9 Mantener Y Mejorar Continuamente

Se debe dar continuidad operativa al sistema, ajustdndolo o cambiado los aspectos que
sea necesario para su correcto funcionamiento, se debe hacer una revision del sistema de
indicadores de gestion a intervalos determinados que permita hacerlo cada vez mas
confiable, oportuno y sencillo a través de la generacion e implementacion de acciones de

mejora, preventivas o correctivas.

Como resultado de la aplicacion de estas fases, se obtiene una herramienta muy
importante para el seguimiento y control de los procesos de la organizacion, permitiendo

monitorear de forma periodica su gestion, detectando debilidades y oportunidades de
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mejora, que beneficien y mantengan los logros obtenidos mediante la implementacion del
sistema integrado de gestion.

Ademas de esto permite contar con un instrumento objetivo, basado en datos reales, para
la toma de decisiones tendientes a mejorar el desempefio de la organizacion en cuanto al
enfoque de calidad y la responsabilidad social, y asi mismo en aspectos administrativos,
de salud ocupacional, seguridad industrial y medio ambiente.
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5. PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA DEL SIG

Con el fin de evidenciar el efectivo funcionamiento del sistema integrado de gestién y la
gestién conforme con los requisitos de los estandares aplicados en la empresa, surge la
necesidad de realizar evaluaciones periédicas que permitan identificar posibles falencias u
oportunidades de mejora e igualmente identificar y eliminar causas de problemas reales o

potenciales que afecten el funcionamiento del SIG.

Estas evaluaciones se pueden llevar a cabo mediante el establecimiento e
implementacién un programa de auditorias internas. Un programa de auditorias se define
como el conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico, en este caso el propdsito es
verificar la conformidad de la gestion de la organizacién con los requisitos que le son
aplicables y que se encuentran especificados en las normas que integran el Sistema
integrado de gestion (ISO 9011, GTC 180 y NTC 6001).

Igualmente se puede decir que la ejecucién del programa de auditorias sirve como
herramienta para la retroalimentacion, ya que muestra a la alta direccion de la empresa y
a otras partes interesadas, el estado de los procesos y actividades del SIG que se llevan a
cabo en la organizacion, evidenciado el cumplimento o incumplimiento de los requisitos de
las normas anteriormente mencionadas, lo que permite tomar decisiones que conlleven a
la mejora continua de la gestion de la empresa, en este caso de calidad y responsabilidad

social.

Para la elaboracién del programa de auditorias internas del SIG de la empresa Maxiporex
E.U se tomaron como guia las directrices planteadas en la norma ISO 19011, la cual
contiene una serie de pasos que indican el proceso de gestibn de un programa de

auditorias internas. Y que se muestran a continuacion.
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5.1 AUTORIDAD PARA EL PROGRAMA DE AUDITORIAS

El gerente general de la empresa Maxiporex E.U designo al coordinador del SIG como
responsable de gestionar el programa de auditorias internas este debe establecer,
implementar, hacer seguimiento, revisar y mejorar el programa de auditorias, asi como

identificar los recursos necesarios y garantizar que estos sean suministrados.

5.2 ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA DE AUDITORIAS

5.2.1 Objetivo y amplitud del programa de auditorias

Para el establecimiento del programa de auditorias se plante6 el objetivo y la amplitud del
mismo, con el fin de planificar y tener un marco de referencia para la realizacion de este
proceso. El objetivo y la amplitud del programa de auditorias internas se pueden observar
en la tabla No. 16.

5.2.2 Responsabilidades del programa de auditorias

En esta fase se asignaron los responsables que se encargaran de gestionar el programa
de auditorias y de auditar cada uno de los procesos del sistema integrado de gestion,
encargandose de mantener los registros necesarios que evidencien el cumplimiento del
programa de auditorias y de llevar a cabo seguimiento, revisién y mejora de este. Esto se
puede muestra en la tabla No. 16. Al momento de realizacién del presente trabajo, la
empresa solo contaba con un auditor interno, que pertenecia al area administrativa de la
organizacion, la alta direccién decidié capacitar a un empleado del area de produccion
para ser el otro auditor interno, debido a esto en el programa de auditorias internas se

encuentra como responsable de auditar algunos procesos el equipo auditor.
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5.2.3 Recursos programa de auditoria

Para esto se definieron lo recursos humanos, fisicos o tecnolégicos necesarios para el
desarrollo del programa de auditorias internas del sistema integrado de gestién en la

empresa Maxiporex E.U.

5.2.4 Procedimientos para el programa de auditorias

En esta fase se elabor6 el cronograma de realizacion de programa de auditorias que se
presenta en el anexo namero cuatro formato de auditorias internas (P-GM-001-PL-02), y
de igual forma se establecié como directriz para la realizacién de este, el procedimiento
Auditoria interna del SIG P-GM-001 (ver anexo numero cuatro), en donde se establecen los
lineamientos para la planeacion y ejecucion de las auditorias internas, la seleccion del
equipo de auditores, las competencias y habilidades requeridas para pertenecer al equipo
auditor, las disposiciones para la conservacion de los registros de las auditorias, la

realizacion del seguimiento de las auditorias y la comunicacion de los resultados de estas.

5.3 IMPLEMENTACION DE PROGRAMA DE AUDITORIAS

Debido a que el presente trabajo se refiere al disefio del sistema integrado de gestion, la
fase de implementacion del programa de auditorias no se llevara a cabo completamente,
ya gue no se ejecutaran las auditorias internas, en esta fase solo se determind la
seleccidn del equipo auditor, la definicién del objetivo, alcance y criterios de las auditorias,

la preparacion de los planes de auditoria y preparacion de los documentos de trabajo.

5.3.1 Seleccion de equipo auditor

Debido a que Maxiporex E.U es una empresa pequefia, el equipo auditor esta formado
por dos auditores internos quienes seria igualmente el auditores lideres en cada proceso

que les corresponda evaluar. Este auditor cumple con las habilidades y competencias
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requeridas y que se describen en el procedimiento Auditoria interna del SIG P-GM-001

(ver anexo cinco).

5.3.2 Definicidn del objetivo, alcance y criterio de la auditoria

Para cada proceso a auditar se establecié en conjunto con su responsable el objetivo,
alcance criterio de la auditoria, el objetivo esta basado generalmente en la determinacién
del cumplimiento de los requisitos del SIG y la mejora continua, el alcance define los
limites de la auditoria con respecto a actividades, procesos o areas de la organizacion
sujetos de la auditoria, el criterio define como la referencia frente a la cual se determina la
conformidad, se pueden tomar como criterios las politicas, procedimientos, normas, leyes
y reglamentos, requisitos del sistema de gestion, requisitos contractuales o cédigos de
conducta. La definicion de objetivos, alcances y criterio de la auditoria se evidencian en el

formato Plan de auditoria (ver anexo cinco).

5.3.3 Preparacion de planes de auditorias

El auditor del proceso prepara un plan de auditorias que sirve como marco de referencia
para la ejecucion de la auditoria, este plan determina los horarios, fechas y la
coordinacion de las actividades a auditar, el objetivo, alcance vy criterios de la auditoria y
los responsables de llevar a cabo la auditoria (auditor y auditado). Los planes de auditoria
interna a los procesos del SIG de la empresa Maxiporex E.U se evidencian mediante el

formato plan de auditorias P-GM-001-PL0O1 (ver anexo cinco).

5.3.4 Preparacion de los documentos de trabajo

Luego de revisar la documentacion perteneciente al proceso que se va a auditar, el
equipo auditor, prepara los documentos necesarios para la efectiva ejecucion de las
auditorias internas y registro de sus actividades. La empresa Maxiporex E.U definio los
siguientes documentos de trabajo para las auditorias internas: Lista de verificacion P-GM-
001-FO01 (ver anexo seis) e informe de auditoria interna del SIG P-GM-001-F02.
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Como se pudo observar en este capitulo es muy importante para la empresa establecer
su programa de auditorias internas, y efectuar todas las etapas anteriormente descritas,
ya que son unas herramientas que le permite realizar de forma organizada y
sistematizada las actividades que permitan su mejoramiento continuo y que evidencien la
adecuacion del sistema integrado de gestion con los requisitos planteados en su

estructura.
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6. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Todas las actividades de las empresas estan estrechamente interrelacionadas e
interactian formando una red de procesos que deben ser gestionados con un enfoque
sistémico, es decir, con un sistema de gestion coherente y visible, que permita el

cumplimiento de todos los requisitos.

La tendencia general en sistemas de gestidbn propone la integraciéon de variables de
calidad, medio ambiente, seguridad industrial, salud ocupacional, legales, financieras y
demas aspectos para apoyar la sostenibilidad de las organizaciones, es por eso que las
empresas buscan cada vez mas la implementacion de sistemas integrados de gestion que

les permitan dar respuesta a estos requerimientos.

La implementaciéon de un Sistema Integrado de Gestidn requiere de un cambio en la
cultura organizacional, en la forma de pensar y actuar de los trabajadores y directivos, que
deben comprender los nuevos requisitos que impone el nuevo enfoque, por ello se debe
realiza un trabajo grupal y trabajar por el cumplimiento de los objetivos y la realizacion de
las actividades de la manera establecida, buscando la mejora en todos los procesos de la

empresa.

Con la implementacién del SIG se puede cubrir todos los aspectos de la gestion
institucional, al integrar los sistemas comunmente formalizados que enfocan los aspectos

gue garantizan el buen desempefio organizacional.

6.1 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

La implementacion del sistema integrado de gestion en la empresa Maxiporex E.U, se
disefidé con base en 6 etapas: Diagnostico, Sensibilizacion y preparacion (capacitacion)
del personal para el disefio y la implementacion del SIG, estructuracion y planificacion del
sistema integrado de gestion, Documentacion del sistema integrado de gestion,

implementacion, auditorias y mejora continua.
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Mediante el presente trabajo se llevaron a cabo las fases de diagnéstico estructuracion y
planificacion del SIG y documentacion del SIG y se trabajé una parte de sensibilizacion y
preparacion del personal. Las etapas faltantes deben ser realizadas por la empresa, con
el fin de lograr la certificacion a través de la gestion de calidad y responsabilidad social. A
continuacién se presentan las actividades propuestas para culminar la implementacion del

sistema integrado de gestién de forma exitosa.

6.1.1 Sensibilizacion y preparacién (capacitacidn) del personal para el disefio y la
implementacion del SIG

Es importante que todos los miembros de la organizacién conozcan y participen en el
proceso de implementacién del SIG, para esto se deben realizar una serie de actividades
como lo son: asignacion de responsabilidades, Estudiar las normas del Sistema integrado
de gestion, lograr el compromiso del personal con la implementacion del SIG y capacitar

en todos los niveles de la organizacion sobre las normas seleccionadas para el SIG.

Para esto la alta direccion decidié designar a la gerente administrativa como responsable
del SIG dentro de la empresa y esta se debe encargar de liderar las actividades
anteriormente mencionadas con el fin de lograr la implementacion del sistema integrado
de gestidn, y que la organizacién logre mantener una cultura de calidad y responsabilidad

social.

Finalmente en esta fase se debe sensibilizar al personal con respecto a la politica y los
objetivos integrados de gestion, con el fin de familiarizarlos con el nuevo enfoque de la

organizacion y mitigar los efectos que pueda tener la resistencia al cambio.

6.1.2 Implementacion del sistema integrado de gestidn

Los directivos de la empresa Maxiporex E.U, -Gerente General y Gerente Administrativa-
son los encargados de aprobar el plan de implementacion del sistema integrado de
gestién y establecer el momento en el que se empezara a realizar, manifestando asi su
compromiso con la empresa, después del diagnostico de la situacion de la empresa y una

vez se tengan definidos los procesos de documentacién necesarios, que son de suma
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importancia en la etapa de implementacion, debido a que mediante ellos se define la
manera como se realizaran las actividades y la informacion de todos los procesos,
también se debe tener claro las politicas y objetivos, todos los procesos y planes del
sistema integrado.

6.1.2.1 Divulgacion de la Documentacién del sistema integrado de gestion

La implementacion del sistema integrado de gestion consiste en llevar a la practica todos
los procedimientos, lineamientos y la documentacion desarrollada, teniendo en cuenta las
caracteristicas de la empresa y los recursos existentes, teniendo como principales
elementos el Manual integrado de gestion, el Manual de Procedimientos y el Manual de
Funciones, elementos que deben ser conocidos por todo el personal de la empresa, asi
como los logros que se esperan obtener mediante la realizacion del SIG.

La comunicacibn es una de las actividades mas significativas en el proceso de
implementacién del SIG, mediante esta se debe conocer a todo el personal de la empresa
—personal interno en todos los niveles y partes interesadas- el nuevo enfoque que se
empezara a desarrollar, de manera que se esté al tanto de la forma como se debe operar
segun lo establecido, garantizando el buen desempefio de sus funciones y por ende del

sistema.

En este orden de ideas, la documentacion se debe comunicar de forma efectiva a quien
corresponda, es decir se deben programar capacitaciones periddicas para presentar,
explicar, estudiar y analizar los manuales, el cddigo de ética, los procedimientos e
instructivos y demas documentos, con el fin de que las personas que conforman la
organizacion empiecen a ejecutar las actividades asignadas de acuerdo con lo descrito en
los procedimientos e instructivos, para el efectivo funcionamiento del sistema integrado de

gestion.
De igual forma es muy importante resaltar que la alta direccion, el representante para el

SIG y el comité del SIG deben ofrecer de forma constante su apoyo y asesoria sobre el

nuevo enfoque que se desea implementar en la empresa a los empleados y demas partes
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interesadas, en caso que asi lo requieran, que estos se sientan acompafados en este
proceso que algunas veces se puede tornar dificil por el comportamiento que cada
persona adopta frente al cambio.

6.1.3 Auditorias

6.1.3.1 Ejecucion del programa de auditorias internas

Se deben ejecutar las auditorias internas del SIG, siguiendo los lineamientos establecidos
en el procedimiento Auditorias internas del SIG (P-GM-001), y mediante esto determinar
viabilidad y alcance de los procesos y saber si estos se encuentran funcionando de
acuerdo a lo planteado por el Sistema integrado de gestién. Al ser un elemento de
evaluacién y control de la gestién, se deben analizar de forma rigurosa los resultados de
las auditorias, ya que esto permitira mejoramiento continuo de los procesos y la
conformidad del SIG. De igual forma se consolida como una herramienta que permite

preparar a la organizacion para la auditoria de certificacion.

6.1.3.2 Auditoria Externa de Certificacion

Luego de haber verificado la conformidad de los requisitos del sistema integrado de
gestién, se debe proseguir con la preparacion de toda la organizacion para las auditorias
externas por parte del ente certificador, se debe brindar a los empleados la asesoria
necesaria para que se sientan seguros de sus procesos Yy actividades al momento de

ejecutar las auditorias externas.

En primer lugar se hace necesario que la empresa se comunique con los entes
certificadores acreditados ubicados en su area de influencia, esto con el fin de obtener
mayor informacion sobre estos y solicitar cotizaciones para la prestacion del servicio,
luego de obtener la informacion necesaria se procede a evaluar a los entes certificadores,
mediante el procedimiento seleccion de proveedores nuevos (P-GC-002), dependiendo de
los resultados de la aplicacion de este procedimiento se contrata al ente certificador que

realizara la auditoria externa de certificacion en la empresa.
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Seguidamente se recomienda que la empresa esté en contacto con el ente que escogio
para su certificacion y solicite una visita introductoria con el fin de que este establezca las
necesidades de la empresa y explique el proceso de auditoria de certificacion, para que
asi la organizacion se prepare mejor. Otra opcion puede ser la contratacion de una pre-
auditoria externa con una empresa consultora especializada, esto permitiria evidenciar
falencias no detectadas en el ciclo de auditorias internas, mejorando aun mas la

efectividad del sistema integrado de gestion.

Por ultimo, en esta etapa se debe ejecutar la auditoria externa de certificacion, en esta el
ente certificador determinara si la empresa cumple los requisitos de las normas que
componen el SIG y si este es implementado para mantener y mejorar continuamente el
desempefo delos procesos de la empresa y su capacidad para cumplir con la
expectativas del cliente y las demas partes interesadas. Dependiendo de los resultados
de las auditorias externas se quedara a la espera de recibir la certificacion o de tomar las

acciones necesarias para lograrlo.

6.1.4 Mejora Continua del sistema integrado de gestion

La realizacibn las etapas anteriormente mencionadas proporciona un proceso
estructurado y sistemético para la consecucién de la mejora continua, comprendiendo la
estructura organizativa, definiendo responsabilidades y funciones, la documentacion, las
actividades, procesos y practicas, acordes con la documentacién y los recursos

necesarios para establecer y poner en practica la politica integrada de gestion.

Ademas de esto la empresa realizar la revision periddica del sistema integrado de gestion
con el fin de verificar su adecuacion a los requisitos de las normas 1SO 9001:2008, GTC
180 y NTC 6001. Llevando a cabo ciclos de retroalimentacién que generen la mejora

continua en la empresa.

A continuacion se presenta el cronograma de actividades propuesto para la

implementacion del sistema integrado de gestiébn en la empresa Maxiporex E.U.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SIG EN LA EMPRESA MAXIPOREX E.U

ANO

2011

2012

MES

ocT | NOV IDIC

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN | JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC

ACTIVIDAD

Sensibilizacién y preparacion del personal para
el disefio y la implementacién del SIG

Capacitacién del Personal en las normas del SIG

Introduccién del personal en la politica, objetivos
integrados de gestion y mapa de procesos

Implementacion de la documentacion (Manuales,
instructivos, procedimientos, registros)

Capacitaciones Sobre Manual Integrado de
gestion y Codigo de Etica

Capacitaciones Sobre Procedimientos e
instructivos

Capacitaciones Sobre Registros

Ejecutar Auditorias Internas del SIG

Contactar con entes certificadores

Evaluar Propuestas de entes certificadores y
escoger el mas adecuado

Contratar y Ejecutar pre-auditoria externa

Contratar al ente Certificador

Solicitar visita introductoria y explicacion de
proceso de auditoria externa de certificacion

Ejecutar Auditorias externas de certificacion

Verificacion y revision del SIG por la alta
direccion

Retroalimentar los resultados de la revisién con
todos los niveles de la organizacion.

Tabla No. 13 Cronograma De Actividades Para La Implementacion Del SIG
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Para la implementacioén de cualquier sistema de gestién se incurre en un proceso largo,
tedioso y costoso. Sin embargo, los beneficios que se pueden obtener de ellos
compensan el esfuerzo y elevan a la organizacion hacia un nuevo nivel de competitividad.
La necesidad de la integracién surge del propio desarrollo de la organizacion y de los

cambios en el entorno.

La implementacién de sistemas integrados de gestion permite armonizar y optimizar las
mejores practicas de gestion existentes en las diferentes actividades de la organizacion,
como es el caso de la documentacion, considerada como la mayor ventaja de esta
integracién, debido a que facilita la eliminacion del exceso de documentacion, permitiendo

una mayor coherencia, facilidad de manejo y reduccién de costos.

El Sistemas integrado de Gestién debe permitir ofrecer al mercado productos y servicios
de calidad sin afectar la salud de los trabajadores o el equilibrio ambiental en el proceso.
Permitiendo asi satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas.
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7. CONCLUSIONES

Mediante la realizaciobn del presente trabajo se obtuvieron ciertos hallazgos que de
acuerdo a su aplicacion en la empresa, podrian beneficiar su gestion, a través de la
eficacia y eficiencia en sus procesos, mejora de su imagen corporativa, orientacion al

desarrollo sostenible, mayor competitividad, entre otros.

A través de los diagndsticos realizados a la organizacién, diagndstico estratégico y
diagndstico con respecto a las normas que integran el SIG, se pudo observar que la
empresa presenta fortalezas y oportunidades que le permitiran enfrentar sus debilidades y
las amenazas a las que se encuentra expuesta, para esto se definieron una serie de
estrategias, siendo la mas importante el disefio y la implementacion del sistema integrado

de gestion,

Por otra parte, de acuerdo al diagnostico efectuado en relacion a las normas I1ISO 9001,
GTC 180 y NTC 6001, su pudo constatar que la empresa tiene falencias en cuanto a la
estructuracion de la documentacion de los procesos, la definicion de procedimientos de
mejora continua, planeacién estratégica, planeacién del SIG, planeacion y realizacion del
sus productos y servicios, responsabilidad social, entre otros, que le permitan llevar a
cabo una gestion de calidad y de responsabilidad social, sin embargo cabe resaltar que la

alta direccién esta muy comprometida con el desarrollo del SIG.

Con el fin de presentar soluciones a las falencias detectadas en el diagnéstico y mejorar
las fortalezas existentes, se procedié a estructurar el sistema integra do de gestion, a
través del analisis de las normas que lo componen, buscando requisitos en comin que
permitieran una gestion integral, siendo eficientes en la utilizacién de los recursos, de
igual forma se realiz6 un analisis para determinar los procesos que se llevaban a cabo en
la empresa, los que requerian de mejoras y los procesos faltantes necesarios para la
gestiobn de calidad y responsabilidad social, tomado como referencia la estructura
planteada para el SIG, con esta informacion se disefio el mapa de procesos de la

empresa Maxiporex E.U, generando una herramienta que articula las operaciones de la
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organizacion enmarcadas en el SIG, generando una mayor eficacia, eficiencia y

competitividad de su gestion.

De igual forma, se disefié la documentacion del sistema integrado de gestion, esta fase
fue muy importante ya que permite que las actividades, funciones y responsabilidades
dentro del SIG, estén claramente definidas, lo que conlleva en gran parte, demostrar su
conformidad con los requisitos del SIG.

Se documentaron todos los procedimientos, instructivos y registros necesarios para
ejecutar de forma efectiva los procesos del Sistema integrado de gestion y cumplir con el
enfoque de responsabilidad social, cabe destacar que se estructuré el procedimiento de
responsabilidad social, que le permitira a la empresa identificar sus partes interesadas y
las expectativas de estas, priorizarlas, realizar un diagndstico en este aspecto, disefiar y
ejecutar un plan de Responsabilidad social, entre otras, asi como también se disefiaron
los procedimientos que permitan a la empresa controlar los factores que intervienen en la

elaboracion de productos y en la prestacion de servicios de calidad.

También se documento el manual integrado de gestion, que contiene las directrices de la
empresa para cumplir con los requisitos del enfoque de calidad y responsabilidad social.
Se documentd la politica y los objetivos integrados de gestion e igualmente el cédigo de
ética de la empresa y sus valores corporativos, elementos esenciales para una gestion

socialmente responsable.

Posteriormente se disefiaron los indicadores de gestion, los cuales permiten hacer
seguimiento y control de los procesos, detectando falencias y oportunidades de mejora,
para esto se llevé a cabo una metodologia de nueve fases, de las cuales para este trabajo
investigativo se ejecutaron los cinco primeras, es decir, se contd con objetivos y
estrategias, se identificaron los factores criticos de éxito que acerquen a la empresa a
una gestion efectiva de calidad y responsabilidad social, igualmente, estos factores se
relacionaron con la politica y objetivos integrado de gestion y los procesos del SIG, se
disefiaron los indicadores de gestion para cada factor critico de éxito y para cada proceso,

determinando su férmula de célculo, se definieron las metas o umbrales para cada

93



indicador y se disefié la medicidn estableciendo responsables, frecuencia y la fuentes de

informacioén a utilizar.

Para llevar a cabo la evaluacion del sistema integrado de gestién, se disefid el programa
de auditorias de la empresa, el cual contiene las herramientas necesarias para ejecutar
las actividades que permitan determinar el grado de cumplimento de la empresa frente a
los requisitos del SIG, se elabor6 el programa anual de auditorias, los planes de
auditorias y las listas de verificacion de los procesos, elementos que facilitaran la

implementacién del procedimiento de auditorias internas.

Asi mismo se establecié una propuesta para la implementacion del sistema integrado de
gestion, que permite a la empresa establecer plazos para dicha implementacion, en este
se sugirieron una serie de actividades tales como capacitaciones, comunicacion del SIG,
reuniones, auditorias, entre otras, con las que se espera sensibilizar a los trabajadores
hacia el enfoque de responsabilidad social y calidad y gestionar el cambio que estas

nuevas estrategias puedan causar al interior de la organizacion.

Finalmente, se concluye la importancia del presente trabajo como un elemento de gran
utilidad para la empresa Maxiporex E.U, ya que brinda la estructuracion, el disefio y los
métodos necesarios para la implementacién del sistema integrado de gestion, basado en

los enfoques de calidad y responsabilidad social empresarial.
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8. RECOMENDACIONES

A través de la realizacidbn del presente trabajo, se pueden brindar una serie de
recomendaciones que permitan llevar a la realidad cada uno de los puntos aqui
expuestos, con el fin de que la empresa Maxiporex E.U tenga una gestidon eficiente y

eficaz con un enfoque de calidad y responsabilidad social.

De acuerdo con esto, se hace necesario que la empresa lleve a cabo las estrategias
planteadas luego de realizar los diagnosticos, principalmente, la estrategia de
implementar el sistema integrado de gestién, que propicie la generacion de una ventaja
competitiva en la organizacién. En dicha estrategia se ha venido trabajando, concluyendo

mediante este trabajo la etapa de documentacion.

La organizacién debe manejar de una mejor forma el enfoque de procesos, se sugiere
llevar a cabo actividades como capacitaciones, reuniones, publicaciones en cartelera, que
conlleven a que todo el equipo de trabajo de la empresa conozca y se apropie de su
proceso, que los trabajadores entiendan que son parte de un sistema que debe operar de
forma sinérgica para lograr su efectividad, cada uno debe ser capaz de ubicar las

actividades que realiza dia a dia dentro del mapa de procesos de la empresa.

Por otra parte la empresa debe revisar continuamente su politica, objetivos y demas
documentacion, con el fin de enfrentar los cambios que se presentan de forma frecuente
en su entorno, adaptandola a los requerimientos de sus partes interesadas, toda vez que
esto sea viable, siendo flexibles y adaptables. Para esto es importante que la empresa
este en contacto con sus entorno y sus partes interesadas y que se mantenga informada
de los cambios que se generan en su interior y exterior. Una herramienta clave para
realizar lo anteriormente planteado es mediante la ejecucion de procedimiento revision del

SIG, que establece los lineamientos a seguir para una efectiva revision
Igualmente para ejercer el control y llevar a cabo el seguimiento de sus procesos, es muy

importante que la empresa ejecute las cuatro fases restantes del sistema de indicadores

de gestibn a través de las cuales debe asignar recursos; medir, probar y ajustar el

95



sistema de indicadores de gestion; estandarizar y formalizar; mantener y mejorar
continuamente, es decir que se debe implementar esta herramienta valiosa para la mejora

continua del sistema integrado de gestion de la empresa.

Para evaluar la conformidad del sistema integrado de gestién, se recomienda a la
empresa implementar el procedimiento de auditoria interna y ejecutar el programa de
auditorias internas del SIG, ya que constituyen una pieza importante en la busqueda de la
mejora continua de las organizaciones y sirven como preparacion para la auditoria de
certificacion, debido a que permite que la empresa evalle su gestién y tome las acciones

necesarias para mejorarla.

Con el fin de llevar a la realidad todo lo planteado durante la realizacion de la presente
investigacion, la empresa debe llevar a cabo las actividades contenidas en la propuesta
de implementacion del sistema integrado de gestién, haciendo mucho énfasis en la
capacitacion y la comunicacion del SIG, ya que estos son dos elementos muy importantes
para lograr un cambio efectivo de enfoque de la organizaciéon y de igual forma realizando

seguimiento a las fechas del cronograma de actividades sugerido.

Finalmente se considera de mucha importancia que la empresa aplique las herramientas
resultantes del presente trabajo en su gestién, ya que independientemente de que sea
una pyme, es muy posible que se genere una ventaja competitiva basada no solo en la
calidad sino también en un concepto muy importante en la actualidad, el de
responsabilidad social empresarial, impulsando no solo su crecimiento, sino también el de
sus trabajadores, sus proveedores, la comunidad, entre otras partes interesadas, asi

como también procurando el desarrollo sostenible.
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